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Banken som jag har genomfört studien på har sedan en tid tillbaka haft problem med att kunder 
uttrycker missnöje över olika saker. Syftet med studien är därför att undersöka hur 
medarbetarna i fronten upplever och hanterar möten med kunder som på olika sätt uttrycker 
missnöje. Vidare har studien ett preventivt syfte genom att försöka ta reda på vad medarbetarna 
i fronten anser kan förbättras i hanteringen för att de ska känna mer kontroll över dessa 
situationer. 
Studien har genomförts genom nio semistrukturerade intervjuer med bankmedarbetare på två 
olika bankkontor. 
De vanligaste källorna till att kunder uttrycker missnöje är för att de får stå och vänta för länge i 
kö, att tillgången till kontanter har minskat och att frontmedarbetarna ställer för mycket frågor 
till dem. Kunder kan uttrycka missnöje över dessa saker på olika sätt. Deras sätt att bete sig när 
de framför sitt missnöje är avgörande för vilken copingstrategi frontmedarbetarna använder 
(coping är den engelska termen för att hantera). Den vanligaste utgångspunkten för val av 
copingstrategi är erfarenhetsbaserad. Den vanligaste formen av coping frontmedarbetarna 
använder sig av oavsett hur kunden framför sitt missnöje är problemfokuserad coping. Centralt 
för hur frontmedarbetarna reglerar sina emotioner genom det som Grandey kallar surface acting 
och deep acting, beror på hur stressande situationen skattas vara. Personliga angrepp från 
kunder är ett påtagligt problem och är den typ av situation som svårast att hantera och bemöta. 
Med klarare riktlinjer, mer backup från kollegor och chefer samt genom extern information tror 
frontmedarbetarna att mer kontroll skulle kunna uppnås i hanteringen av kunders missnöje. 
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The bank that I have studied has for some time had problems with customers expressing 
dissatisfaction in different ways. The aim is therefore to explore the front employees' 
experiences and the ways that they coping in these type of client meetings. Furthermore, the 
aim is to find out how the front employees believe that customer meetings can be improved 
from a control perspective.  
The study was conducted by nine semi-structured interviews with bank employees in two 
different branches.  
The most common sources why customers express dissatisfaction are because they have to wait 
for a long time in the queue, the availability of cash has decreased, and because the front 
employees ask them to many questions. Customers can express displeasure over these things in 
different ways. The way they behave when they express their dissatisfaction determines the 
coping strategy frontal employees use (coping is the English term for handling). The most 
common starting point for the choice of coping strategy is based on experience. The most 
common form of coping front staff uses regardless of how the customer in front of their 
discontent is problem-focused coping. Central to how the front employees regulate their 
emotions through what Grandey calls surface acting and deep acting, depends on how stressful 
the situation are underestimated. Personal attacks from clients is a significant problem and is 
the type of situation that the most difficult to manage and respond. With clearer guidelines, 
more backup from colleagues and managers and by external information do front employees 
think that more control could be achieved in the way of handling customers. 
 
Keywords: front employees, customers, dissatisfaction, experiences, emotional regulation, 
coping 
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Populärvetenskapligt abstract 
 
    Bankers växande problem med missnöje 
En svensk bank har sedan en tid tillbaka haft problem med allt fler kunder som uttrycker 
missnöje. Ändringar i regelsystemen för vad banken numera får och kan hjälpa kunder med 
verkar enligt bankpersonalen ligga till grund för det växande problemet. Till exempel tas 
kontanterna bort allt mer från bankerna för att spara på kostnader. Regler har skärps och 
kunder uttrycker missnöje för att banker numera ställer frågor om deras pengar och begär 
underlag och kvitton. Banken som ligger i fokus har dock kvar kontanhanteringen för sina 
egna kunder. Detta tycker inte andra bankers kunder om och de som arbetar som 
frontpersonal på banken tvingas utstå klagomål och missnöjen från kunder. Detta är ett stort 
problem för ”frontpersonalen”, alltså den personal som hanterar den här typen av missnöjen 
varje dag vilket också är anledningen till hur viktig undersökningen är som har gjorts. Syftet 
var att ta reda på hur frontpersonalen upplever och hanterar dessa missnöjen från kunder. 
Undersökningen gjordes genom ett flertal intervjuer med frontpersonalen på två bankkontor. 
Kundens beteende är källan till frontpersonalens beteende  
I den vetenskapliga litteraturen och forskningen framgår att personer som arbetar i serviceyrken 
ofta använder sig av ett slags skådespeleri som vetenskapligt kallas ”deep acting eller surface 
acting”. När servicearbetare möter kunder som uttrycker missnöje använder de sig ofta av 
surface acting som ett slags skådespel gentemot kunden. Deep acting används mer som uttryck 
för att man på riktigt känner känslan som visas upp.”Coping” är ett vedertaget begrepp inom 
stressforskning som används när man pratar om olika sätt att hantera dessa situationer på. 
Resultaten visar att frontpersonalen hanterar kunders missnöje på olika sätt. Hur de hanterar 
kunder beror främst på hur kunder beter sig när de framför missnöjet. De använder sig ofta av 
hanteringsmetoder som tidigare varit framgångsrika. Hur de reglerar sina känslor i möten med 
kunder beror också på hur kunder beter sig. Personliga angrepp är ett stort problem och 
frontpersonalen hanterar dessa angrepp på olika sätt. 
 
 
            
           
 
Elin Wickström 
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1. Introduktion 
1.1 Inledning och problemformulering                                                  
En undersökning som tidningen Finansförbundet gjort bland sina medlemmar visar att 91 procent 
av bankpersonalen får ta emot kritik från kunder på arbetsplatsen, men bara knappt fyra av tio 
upplever att de får tillräckligt med stöd från bankledningen i att hantera kritiken (Finansliv, 2014). 
Kritiken som kommer från kunder grundar sig i bland annat nya EU-regler (Finansinspektionen, 
2013). Enligt nya EU-regler måste frontmedarbetarna numera ställa frågor till kunder var pengar 
som sätts in på konto kommer ifrån där kvitto och legitimation måste uppvisas 
(Finansinspektionen, 2013). Sverige har också utvecklas allt mer mot ett kontantlöst samhälle och 
andelen kontanter i landets ekonomi har minskat. Under 2011 ökade andelen kontantlösa banker 
på den svenska marknaden från 9,5 procent till 30,6 procent (Svenska Bankföreningen, 2012). 
Bankerna motiverar minskningen av manuell kontanthantering med att det leder till minskad 
penningtvätt, lägre kostnader, av säkerhetsskäl och arbetsmiljö (Swedbank, 2012a; Nordea, 2012a; 
SEB, 2012).	   
 Banken som jag valt att studera har sedan en tid tillbaka haft problem med att medarbetare som 
arbetar i kassa- och kundtjänsten får ta emot kritik från kunder. Banken har valt att fortsätta 
erbjuda manuell kontanthantering i viss utsträckning för kunder så länge de efterfrågar detta. Dock 
kan eller vill inte banken ta på sig kontanthanteringen för andra bankers kunder (SHB, 2012). 
Kombinationen av de nya reglerna innebär att medarbetarna måste hantera kritiken som kommer 
från kunder som följd av detta. I den här typen av serviceyrke, att arbeta i fronten på en bank, 
ställer ofta implicita eller explicita krav på hur medarbetarna är som personer, vilket intryck de ger 
och hur de agerar gentemot andra kunder. I interaktionen med andra människor har alla individer 
en uppsättning föreställningar om hur de ska uppträda. Det finns även föreställningar om hur de 
anställda hanterar sin yrkesroll för att förmå sig att uppträda på ett sätt som möter dessa 
förväntningar. Inom dessa yrken producerar de anställda inte en vara, utan en tjänst som levereras 
med vissa förutbestämda attribut i form av specifika känsloyttringar (Hochschild, 2003). 
Mot bakgrund av det jag precis nämnde, är medarbetarnas upplevelser och hantering av nuvarande 
arbetssituationer ett aktuellt ämne att studera. Jag har själv arbetat i kassa- och kundtjänsten på 
banken och har därför erfarenhet av den här typen av situationer och fann det därför extra 
intressant att studera.   
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1.2 Syfte och frågeställningar                    
Syftet med studien är att undersökta hur medarbetarna i fronten upplever och hanterar möten med 
kunder som på olika sätt uttrycker missnöje. Hur de hanterar mötena undersöks ur ett emotions- 
och beteendemässigt perspektiv. Vidare har studien ett preventivt syfte genom att försöka ta reda 
på vad medarbetarna i fronten anser kan förbättras i hanteringen för att de ska känna mer kontroll. 
Mina frågeställningar är; Hur upplever och hanterar frontmedarbetare möten med kunder som på 
olika sätt uttrycker missnöje? Vad anser medarbetarna i fronten kan förbättras och utvecklas i 
hanteringen för att de ska känna mer kontroll?  
1.3 Avgränsning                 
Eftersom uppsatsen skrivs i ämnet sociologi inom programmet Personal och Arbetsliv har 
avgränsning gjorts till att belysa frontmedarbetarnas perspektiv av möten med kunder som 
uttrycker missnöje. Därmed kommer inte kundernas upplevelser av mötena att belysas. 
Avgränsning har vidare gjorts till två bankkontor inom samma region där intervjuerna har ägt rum. 
Dessa två kontor är båda centralt belägna, ett mitt i city och ett centralt i en förort. Kontoren har 
relativt hög kundomsättning i kassan/kundtjänsten i förhållande till andra kontor vilket är 
anledningen till att just dessa två kontor valts ut för studien.  
 1.4 Disposition                
Uppsatsen har delats upp i fem kapitel; inledning och problemformulering, metodologisk 
referensram, teoretisk referensram, resultat och analys samt en diskussion. I inledningens 
nästkommande del följer en definiering av återkommande begrepp. Efter det kommer en 
bakgrundsbeskrivning av hur bankkontoren där studiens har gjorts ser ut. I metoddelen redogör jag 
för de metodologiska utgångspunkterna i studien. I kapitlet teoretisk referensram redogör jag för 
tidigare forskning och teorier om emotionell reglering och coping. I kapitlet resultat och analys 
presenteras och analyseras de intervjuades utsagor i relation till min teoretiska referensram. Till 
sist kommer en sammanvävande diskussion. 
1.5 Begreppsförklaring                       
1.5.1 Fronten                      
Fronten är det viktigaste begreppet i studien och även det begrepp som återkommer mest. Fronten 
används i studien som benämning på kassa/ kundtjänstdisken. Det är personerna som arbetar i 
fronten som möter de kunder som kommer in utan att ha bokat tid och som har ärenden i kassan/ 
kundtjänsten. Jag benämner de personer som arbetar i fronten som frontmedarbetare, även om 
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titeln på uppsatsen säger frontpersonal. Anledningen till detta är att jag vet att medarbetare är ett 
mer vedertaget begrepp på personalen inom banken där studien har gjorts.  
1.5.2 Penningtvätt                           
Den 15 mars 2009 infördes en ny penningtvättslag i Sverige som ska förhindra att banker används 
för penningtvätt. Penningtvätt innebär att man försöker få pengar som kommer från brottslig 
verksamhet att förvandlas till tillgångar som kan redovisas öppet. Det kan handla om pengar från 
exempelvis narkotikabrott eller rån och det är vanligt att banker utnyttjas för att tvätta den här 
typen av pengar. Den nya penningtvättslagen gäller i alla EU-länder och innebär i korthet att 
banken måste göra en bedömning av risken för att användas för penningtvätt. Det är därför banken 
ställer frågor till kunder om var pengarna kommer ifrån och begär ett underlag (Svenska 
bankföreningen, 2014).  
1.5.3 Manuell kontanthantering                   
I Sverige finns det på ett övergripande plan två sorters betalningar; kontanta betalningar och 
kontobaserade betalningar. Kontanta betalningar kräver en omfattande manuell hantering av 
kontanterna, både hos den betalande och den mottagande parten men också hos banker och 
värdetransportörer. Det är kostsamt för banker med kontanthantering. Exempelvis betalar 
banksektorn avgifter till värdetransportbolagen för transport av kontanter. Banken förbrukar också 
egna resurser så som arbetskraft och lokaler i samband med hanteringen av dem (Segerdorf & 
Jansson, 2012).  
1.6 Beskrivning av bankkontoren  
Båda kontoren där jag gjort intervjuer tillhör de större kontoren i regionen. På ett av kontoren, som 
ligger centralt i förorten, arbetar det 18 personer och på det andra 21 personer. På kontoret med 18 
medarbetare arbetar det en person ordinarie i fronten på heltid. I normalfallet arbetar ingen av 
medarbetarna heltid i fronten. Anledningen till att det arbetar en person på heltid i fronten på det 
här kontoret är på grund av att det kommer in så pass mycket kunder som har ärenden i fronten, så 
att de måste ha en person som arbetar där på heltid. På kontoret är kassan/kundtjänsten placerad 
vid ingången till banken efter att kunderna gått uppför en trapp. Där finns stolar där de kan sitta 
ner och vänta och en disk där de kan fylla i blanketter av olika slag. Till höger om kassadisken 
finns en öppning in till kontoret där privatrådgivarna är dem man ser först. På det andra kontoret 
som ligger i mitt i city, finns 21 medarbetare, arbetar det också en person ordinarie i fronten på 
heltid och av samma anledning som på det andra kontoret. Även på detta kontor är fronten 
naturligt placerad i anslutning till bankens ingång. Resten av kontoret är alltså mer avskärmat. Det 
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finns något som refereras ”loungen” som beskrivs närmare längre fram i uppsatsen. Bankkontoren 
i studien har i normalfallet öppet mellan 10.00- 18.00  måndag till torsdag. På fredagar är det 
öppet mellan 10.00 till 15.00. Det ena kontoret har öppet varje lördag mellan 10.00- 14.00. Båda 
kontoren har stängt på söndagar. Varje kontor har en kontorschef och en ställföreträdande 
kontorschef. På ett bankkontor arbetar vanligtvis företagsrådgivare och privatrådgivare. På de två 
kontoren som räknas som två av de större i regionen, arbetar även kapital- och pensionsrådgivare 
och försäkringsrådgivare. De båda kontoren, som har lite högre kundomsättning än andra och som 
ligger centralt har vartdera en person som är anställd på heltid i fronten. På de kontor som har färre 
kunder som kommer in på spontanbesök med ärenden i fronten är det ofta en privatrådgivare som 
hjälper kunden med ärendet. De ärenden som kunder har i fronten är alla typer av bankärenden 
som kräver manuell hantering av kontanter. Detta innebär insättningar och uttag av kontanter. 
Dessa kontanta ärenden får endast behandlas i fronten på kontoren. I fronten hjälper medarbetarna 
även kunder att betala fakturor, hjälpa till med frågor kunder har rörande internettjänsten och 
beställa nytt bankkort. Andra ärenden fronten kan hjälpa kunder med är försäljning av fonder och 
ge besked om aktuella räntesatser på exempelvis bolån och konton. I fronten ska det i regel inte 
rådgivning av något slag ske. Detta ska det bokas tid för med någon av rådgivarna på kontoret.  
 
Andra ärenden kunder har på bankkontoren är de ärenden de har med privat- och 
företagsrådgivarna. Privatrådgivarna hjälper kunder med bland annat rådgivning om vilka aktier 
och fonder de rekommenderar, beviljar bolån och ger rådgivning om olika pensionsförsäkringar. 
Företagsrådgivare hjälper kunder som vill starta eget företag och innebär ungefär samma typ av 
arbetsuppgifter fast gentemot företag istället för privatpersoner. Kontorschefernas främsta 
arbetsuppgifter är att de har ett övergripande ansvar för att hela kontoret. De tar de övergripande 
besluten om de mesta som rör kontoret. Banken arbetar alltså decentraliserat. Varje kontor sköter 
sig självt med eget stort ansvar och mandat. Kösystemet på kontoren består av att kunder tar en 
nummerlapp och sitter ner eller står och väntar i den del av banklokalen som är avsedd för detta. I 
normalfallet bildas det på så sätt ingen stående kö i en rak linje på samma sätt som i en matbutik. 
Fronten är placerad strax innanför ingången till banken där det finns yta för kunder att sitta ner och 
vänta. Där finns även diskar där de kan fylla i insättnings- och uttagsblanketter. Resten av 
banklokalen är något avskärmad från fronten. Det är där privat- och företagsrådgivarna har sina 
skrivbord och tar emot sina kunder. Ännu lite längre in i lokalen finns kontorschefernas rum. 
Kontorschefen är den enda personen på ett bankkontor som har ett eget arbetsrum i normalfallet.  
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2. Metodologiska utgångspunkter   
I följande kapitel kommer en redogörelse för hur jag genomfört studien och kommit fram till mina 
resultat. 
2.1 Metodologisk utgångspunkt 
Inom sociologin ligger fokus på studiet av mänskliga grupper och samspelet mellan dessa. Relativt 
stora, stabilt organiserade grupper brukar kallas samhällen. Nivåmässigt ligger sociologin på 
grupp och samhällsnivå medan den är spridd över ett stort antal samhälleliga institutioner och rör 
sig dimensionsmässigt över stora områden. Det finns flera forskningstraditioner eller ansatser 
inom sociologin (Rosengren & Arvidsson, 1991). Studien bygger på en fenomenologisk ansats, då 
jag vill försöka förstå fenomenet jag studerar utifrån frontmedarbetarnas upplevelser. Vad som 
menas med att förstå en individs upplevelser är att försöka förstå deras gemensamma livsvärldar 
av fenomenet genom tankar och erfarenheter (Creswel, 2012). Bryman (2011) beskriver att fokus i 
kvalitativa studier ligger på att få förförståelse för den sociala verkligheten utifrån deltagarnas 
upplevelse av denna verklighet. Syftet är att försöka tolka och förstå de intervjuades upplevelse av 
den sociala kontexten de befinner sig i. För att kunna besvara studiens syfte har därför en 
kvalitativ forskningsansats valts genom kvalitativa intervjuer.  
2.2 Urval och tillvägagångssätt 
Val av informanter har gjorts enligt Froystads (2003) refererad i Fangen (2004) princip; ett 
geografiskt definierat universum. Detta innebär att jag har valt informanter utifrån en specifik 
arbetsplats, eller i mitt fall två specifika arbetsplatser. Jag visste vilka två kontor jag ville 
genomföra studien på och det var alltså där jag valde ut personer att intervjua. Jag har även gjort 
urval efter en annan av Froystads (2003) principer, ett temadefinierat universum. Detta innebär att 
jag har valt ut informanter efter vad de arbetar med, i detta fall personer som antingen arbetar i 
fronten idag eller som har erfarenhet av det sedan tidigare. Jag gjorde även ett annat urval av 
informanter, nämligen att intervjua två chefer, vilket grundade sig på samma urvalsprinciper 
(Fangen, 2005). Fangen (2005) menar att det är viktigt att välja de enheter som kan ge viktig 
information om det tema man väljer att utforska. För att få kontakt med den urvalsgruppen av 
personer jag siktade in mig på att intervjua fick jag telefonnummer av en kontakt jag känner sedan 
tidigare på banken. Jag ringde till de chefer jag fick nummer till och frågade om det gick bra att 
genomföra intervjuer på de två utvalda kontoren. Cheferna tog sedan kontakt med medarbetarna. 
När cheferna hade bekräftat vilka personer som ville ställa upp på intervjuer tog jag därefter 
kontakt med vederbörande via mejl. Jag har intervjuat sammanlagt nio personer; sju personer som 
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arbetar minst en gång varannan vecka i fronten eller som har erfarenhet av att arbeta där. Jag har 
även intervjuat de två chefer som jag tog kontakt med, en ställföreträdande kontorschef på det ena 
kontoret och en privatmarknadschef på det andra kontoret. Anledning till att jag valde att intervjua 
två personer på chefsnivå grundar sig i att dessa personer har kunnat ge bakgrundsfakta om 
exempelvis hur banklokalen ser ut och vilka åtgärder som generellt brukar vidtas i olika 
situationer som kan uppstå i fronten. Ungefär en vecka innan intervjuerna skulle hållas skickade 
jag ut ett mejl med information om studien till samtliga intervjupersoner för att de skulle få 
vetskap om vad intervjun skulle handla om (se bilaga 1). Samtliga intervjuer spelade in och detta 
gjordes med hjälp av inspelningsfunktion i mobiltelefon. Intervjuerna spelades in för att det skulle 
vara möjligt att lyssna fler gånger på varje intervju för att på så sätt undvika att någon information 
skulle gå förlorad. Intervjuerna tog allt mellan 25-45 minuter och samtliga genomfördes 
individuellt i konferensrum ute på kontoren. Samtliga intervjuer hölls under en och samma vecka 
och delades upp med två intervjuer per dag med några timmars mellanrum.   
2.2.3 Intervjuguide och intervjuerna                    
Intervjuguiden består av fyra delar; missnöjda kunder, bemötande och hantering, upplevelser samt 
förbättring och utveckling. Intervjuguiden innehåller huvudfrågor och i förekommande fall 
underfrågor eller stödpunkter för intervjuaren. Stödpunkterna avsåg att hjälpa till under intervjun 
ifall diskussionen skulle avstanna eller inte höll sig till ämnet. Jag använde mig av 
semistrukturerade intervjuer eftersom ordningen på frågorna skulle kunna ändras beroende på de 
intervjuades svar. Frågorna formulerades därför relativt öppet med möjlighet till diskussion och 
olika följdfrågor. Jag utformade två olika intervjuguider, en för medarbetarna i fronten och en för 
cheferna. En annan anledning var att olika följdfrågor skulle kunna ställas beroende på hur de 
svarade (Bryman, 2011). Intervjuerna genomfördes till viss del genom en tratt-teknik. Denna 
teknik innebär att frågor går från det allmänna till det mer specificerade (Andersson, 1994). 
Eftersom ämnet handlar om medarbetares känslor och personliga upplevelser kändes det inte rätt 
att börja med en fråga som är känslig eller en fråga som den tillfrågade kan vara oförberedd på. 
Tratt-tekniken handlar också om att undvika att påverka eller styra den svarande. Detta är något 
som ofta kan hända utan att den som intervjuar är medveten om det (Andersson, 2004). Den 
terminologi jag har valt att använda i intervjuguiden är anpassad till den grupp jag valde att 
intervjua. Exempel på detta är nyckelbegreppet ”missnöje” som återkommer i studien. Tanken var 
att de intervjuade själva skulle tolka begreppet så som de själva uppfattar det. Missnöje är något av 
ett vagt begrepp som kan tolkas på olika sätt. Hur jag valt att använda terminologin grundar sig 
helt enkelt i att jag ville försöka hitta en balans så att både de jag intervjuade och de som läser 
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uppsatsen enkelt skulle förstå. Så här i efterhand inser jag att det bästa kanske hade varit att inte 
göra samtliga intervjuer under en och samma vecka. Det kan ha påverkat resultatet och hur pass 
mycket jag faktiskt fick ut av intervjuerna. Hade jag låtit det gå några dagar emellan varje intervju 
hade jag haft tid att reflektera över hur jag möjligtvis hade kunde ställa frågor annorlunda för att få 
ut mer relevant information. Jag kan känna att en del frågor i min intervjuguide var överflödiga 
och att en del frågor saknades som jag borde ha ställt. Exempelvis kunde jag ha ställt mer frågor 
om vilka känslor som kommer till medarbetarna i olika situationer och bett dem utveckla mer 
specifikt.  
 2.3 Bearbetning och tolkning av data 
 Det är viktigt att vara medveten om att analys av material försiggår från första stund i den här 
typen av studie. Analys omfattar alla nivåer av uttolkning och bearbetning av materialet (Fangen, 
2005). Här kommer jag dock att beskriva hur jag gått tillväga i den del av analysen som jag har 
arbetat med efter att intervjuerna genomfördes. Jag började med att transkribera samtliga 
intervjuer. Jag lyssnade på varje intervju cirka tre gånger för att på så sätt säkerställa att ingen 
information skulle gå förlorad. Jag analyserade varje intervju var för sig genom att meningar, 
fraser och svar plockades ut. Detta kallar Fangen (2005) för tolkning av första graden och innebär 
att forskaren tolkar data med begrepp som ligger nära eller är identiska med dem som deltagarna 
själva använder. Eftersom jag har tolkat det som informanterna har sagt har jag betonat min roll 
som deltagare. De begrepp jag har utvecklat ur detta kallar Geertz, refererad i Fangen (2005) för 
erfarenhetsnära. Bland annat Grounded Theory betonar ett erfarenhetsnära synsätt, från vilka jag 
har hämtat inspiration till studiens analys. För att analysera insamlad data har jag gjort en 
kategorisering av intervjuernas innehåll. Fördelen med kategorisering av material är att det ger 
struktur vilket gör det lätt att se likheter och skillnader (Fangen, 2005). Dock är jag medveten om 
att Grounded Theory har kritiserats för att vara mycket distanserade i sin analys genom att vara för 
avpersonaliserade. Då jag varit medveten om detta har jag försökt göra beskrivningarna 
”tjockare”. Detta menar Geertz är de beskrivningar som tar hänsyn till många andra relevanta 
kontexter för att förklara en handling (Fangen, 2005). Geertz menar att tillvägagångssättet för att 
göra en tjock beskrivning är att börja med sina egna tolkningar av vad deltagarna håller på med, 
för att sedan systematisera tolkningarna. Rent konkret så har jag markerat de olika mönster som 
framträdde i materialet med överstrykningspenna och jag kategoriserades på så sätt in materialet i 
olika teman. Analys av data från de åtta intervjuer som gjorts med medarbetare resulterade i en 
uppdelning i tre teman; upplevelser, hantering samt förbättring och utveckling. Datamaterialet har 
analyserats mot den teori som valts med särskild betoning på att identifiera copingstrategier och 
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hur de intervjuade reglerar sina emotioner. Ett hermeneutiskt förhållningssätt till ett kvalitativt 
material intar oftast ett mellanläge mellan att arbeta med ett analytiskt tillvägagångssätt och 
erfarenhetsnära tillvägagångssättet. Jag skulle därför påstå att jag därför till viss del även hämtat 
inspiration från det hermeneutiska förhållningssättet. (Fangen, 2005).  
 
2.4 Kvalitetsaspekter kring datainsamlingen           
Att metoden som används i en studie har hög kvalitet spelar stor roll för studien och dess resultat. 
För att en intervju ska hålla hög kvalitet är det viktigt att validiteten och reliabiliteten är hög. För 
att försöka hålla hög validitet har jag utformat intervjuerna så att de faktiskt försöker svara på de 
frågorna jag är ute efter (Bryman, 2011). Kvalitativ forskning kan bedömas genom att lägga vikt 
vid kvaliteten i hantverket genom kommunikativa och pragmatiska former för validering. 
Kommunikativ validitet innebär att kontrollera giltigheten av tolkningar och observationer genom 
dialog med andra. Detta kan ske under själva intervjun med informanten (i detta fall). Jag ställde 
frågor under intervjuernas gång som exempelvis ”förstod jag dig rätt när du beskrev..?” Kvalitativ 
forskning handlar också om teoretisk validitet. Det handlar om den teori jag använder är lämpad 
för att tolka denna typ av situationer (Fangen, 2005). Jag vill påstå att den teori jag använt är 
lämpad för den här typen av situationer då jag genom läsning av liknande undersökningar kunnat 
identifiera dessa teorier som överförbara. Att påvisa reliabilitet är svårare att mäta i en kvalitativ 
undersökning än en kvantitativ eftersom ingen presenteras. Reliabilitet innebär att mätningarna är 
exakt gjorda. Detta är svårare att mäta i en kvalitativ undersökning eftersom ingen statistik 
presenteras. I den kvalitativa forskningen däremot måste vi använda oss av teoretiskt 
generaliserbarhet vilket innebär att man jämför sina resultat med andra forskares teorier och 
resultat (Bryman, 2011). Jämförelse av resultat har gjorts med andra resultat men jag anser inte att 
resultaten från studien går att generalisera på andra grupper eller arbetsplatser. Detta eftersom 
fenomenet jag undersökt är beroende av den kontext det utspelar sig i. 
2.5 Förförståelse och forskarens roll på fältet            
Det går inte att bortse från att jag som forskare och intervjuare bär på en förförståelse om 
fenomenet jag studerat. Vi människor har alltid en förförståelse inför allt som vi inte kan befria oss 
ifrån. Detta har kallats för den hermeneutiska cirkeln. En hermeneutisk grundinsikt är alltså att du 
alltid har en förförståelse innan du påbörjar din forskning. Förförståelsen modifieras något under 
studiens gång, efter hand jag tillägnar mig kunskap. Eftersom jag inte kunde ta bort den 
förförståelsen för fenomenet jag skulle studera kunde jag i alla fall genom olika tekniker göra 
processen mer medveten. Jag gjorde detta genom att jag skrev ner mina före- antaganden och satte 
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sedan dessa i kontrast till mina fynd efter studien var klar. Jag läste också tidigare studier på 
samma tema för att få en annan syn på möjliga utfall och resultat. Fördelen med att läsa in sig på 
tidigare forskning på området är att det gör det möjligt att undvika att göra exakt samma sak. 
Innan påbörjade av en intervjustudie är viktigt att göra en grundlig självrannsakan för att reda ut 
sitt förhållande till forskningstemat. För att klara ut sådana känslor som kan inverka på hur jag 
närmar mig forskningsfältet kan jag ställa frågor som exempelvis; ”Vilka är mina fördomar eller 
förutfattade meningar om det fält som jag skall studera”? (Fangen, 2005). Svaret är att jag 
självklart har jag fördomar och förutfattade meningar om det jag studerar eftersom jag har arbetat 
på banken tidigare. Jag hade både medvetet och omedvetet bildat mig en egen uppfattning om 
både kunderna och de som arbetar i fronten. Fördelen med att jag själv har arbetat på banken är att 
jag kan sätta mig in de intervjuades situation vilket bidrar till att jag är ”påläst” gällande 
situationerna. Även de ord och den terminologi de använde när vi konverserade var enkel för mig 
att förstå och kunde snabbt koppla vad de pratade om. Nackdelen var att jag hade bildat mig en 
uppfattning hur jag trodde att de skulle besvara en del frågor.  
2.6 Etiska reflektioner samt min position i studien                
Viktiga etiska områden att ta hänsyn till då en studie ska genomföras är enligt Vetenskapsrådet 
framförallt samtyckeskravet, informationskravet, nyttjandekravet och konfidentialitetskravet 
(Vetenskapsrådet, 2013). Informationskravet har följts på det sättet att studiens syfte presenterades 
i ett mejl som skickades ut cirka en vecka innan intervjuerna genomfördes. I enlighet med 
samtyckeskravet fick deltagarna själva avgöra om de ville vara med och delta i studien. I enighet 
med nyttjandekravet förklarades att intervjumaterialet endast skulle användas i syfte som underlag 
till uppsatsen. Det inspelade materialet har behandlats med största möjliga konfidentialitet och 
möjliga identifierbara uppgifter har bevarats oåtkomliga för obehöriga personer. 
Konfidentialitetskravet har även tillämpats genom att anonymisera intervjupersonerna i studien. 
Eftersom jag själv tidigare har arbetat på banken och upplevt en del svåra kundmöten har jag 
reflekterat över alternativa svar på frågor från intervjupersonerna. Jag har försökt att tänka bort 
detta under intervjuerna och försökt hålla mig distanserad. Dock är det näst intill omöjligt att hålla 
förutfattade meningar och värderingar under kontroll då personliga värderingar speglas i val av 
bland annat forskningsområde, val av metod och analys. Även sympati är en känsla som är lätt att 
känna och svårt att dölja (Bryman, 2011). Det har varit extra svårt att känna sympati för de 
intervjuade då jag själv har befunnit mig i de situationer de beskriver. En utmaning under studiens 
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gång har varit att jag har befunnit mig i gränslandet mellan att vara medarbetare i fronten på bank 
och att vara en sociologisk uppsatsskrivare.  
3.	  Tidigare	  forskning	  och	  teoretisk	  referensram 
I följande teoriavsnitt kommer en redogörelse av den tidigare forskning och de teorier jag utgår 
från i studien. 	   	   	   	  	  	  	  	  	  	  	   
Vad är emotioner enligt sociologer? Arlie Russel Hochschild (1990) skriver ”Att känna är ett 
sinne” men vilken typ av sinne det är frågan om finns det olika teorier om. Det finns olika 
perspektiv inom den emotionssociologiska traditionen men det tycks dock finnas en gemensam 
bas i sociologers tolkning av vad emotioner är. Den gemensamma basen är att emotioner består av 
fyra komponenter. Dessa komponenter, eller element består i a) en bedömning av situationen, b) 
förändringar i den kroppsliga upplevelsen, c) det fria eller det undertryckta känslomässiga 
uttrycket i form av gester, d), att namnge känslor och kalla dem för till exempel ”ilska”, ”skam”, 
”glädje” eller ”rädsla” (Hochschild 1990) Begreppet Emotional labor eller känsloarbete, skapades 
av Hochschild. I boken The managed heart (1983) beskriver hon en studie av flygvärdinnor och 
deras arbete. Hennes arbete har haft ett enormt inflytande på forskningsområdet Emotional labor. 
Hochschilds utgångspunkt är att emotioner och vad dem betyder är socialt konstruerade. Utifrån 
detta perspektiv får emotioner sin mening genom en normativ dimension och en expressiv 
dimension. Den normativa dimensionen handlar om relationen mellan känslor och dess regler, det 
vill säga förväntningarna från andra om vilka känslor och känslouttryck som anses lämpliga. Den 
handlar om också om hur emotioner värderas i en speciell kontext. Den expressiva dimensionen 
handlar om relationen mellan en persons känslor och hur andra människors förstår och tolkar de 
känslor som uttrycks (Hochschild, 2003). Sedan Hochschild gav ut sin bok har flera frågor om 
känsloarbete diskuterats inom forskningen. Exempel på aktuella forskningsfrågor; Vad är 
konsekvensen för individen att utföra känsloarbete? Vilka positiva eller negativa konsekvenser 
kan påvisas? Hur kan man på bästa sätt utföra känsloarbete för att minska risken för negativa 
konsekvenser för den anställda? 
3.1 Emotionell reglering   
Många forskare har efter Hochschilds teorier valt att studera konsekvenserna av känsloarbete. Här 
finns teorier om både positiva och negativa konsekvenser och diskussionerna pågår fortfarande. 
Alicia A. Grandey är en forskare som undersökt vilka konsekvenser känsloarbete får för individen. 
Enligt Grandey (2000) använder sig människor av emotionell reglering i många olika typer av 
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yrken. Ofta görs detta för att trycka undan opassande känslor för att istället visa upp känslor som 
bättre tilltalar kunden. Det kan handla om att en sjuksköterska exempelvis uppvisar ett stort leende 
och inte visar upp ilska gentemot en besvärlig patient Emotioner kan enligt Grandey (2000) ses 
som affektiva erfarenheter som upplevs efter exempelvis ett möte med en besvärlig kund. 
Vanligtvis uppstår dessa efter hur situationen tolkades. Det kan handla om att en situation 
exempelvis anses som obehaglig efter att en patient eller kund har varit aggressiv.  
 
3.1.1 Strategier för emotionell reglering             
De företag som har stor personalstyrka och bygger sin verksamhet på kundrelationer har vanligtvis 
uppträdanderegler (display rules) för sina medarbetare (Grandey, 2003). Detta innebär att 
organisationen förväntar sig att medarbetarna ska visa en viss typ av emotion som tillexempel att 
de ska ge service med ett leende. Detta kan även kallas för emotionell front där det är viktigt att de 
anställda visar upp ett leende och vänlighet gentemot kunder. För att kunna upprätthålla 
emotionell front krävs ansträngning och självkontroll. Det är när interna känslor kommer i konflikt 
med de uppträdanderegler som finns (display rules) som det kan bli en emotionell ansträngning 
eller börda för en individ och kallas emotionell dissonans (Grandey, m.fl. 2007). Enligt Grandey 
(2003) innebär emotionell reglering alla former av försök att öka, upprätthålla eller minska en 
emotion. Det finns två olika strategier av emotionell reglering; surface acting och deep acting. 
Surface acting innebär att en person reglerar sina emotioner på beteendenivå. Personer som 
använder sig av surface acting ändrar inte sina känslor utan sin respons, alltså det som visas utåt 
(Grandey, 2003). En person visar upp ett sympatiskt och glatt leende men är egentligen irriterad. 
En anställd kan vanligtvis använda denna ”display rule” för att få behålla sitt arbete, inte för att 
hjälpa kunden eller organisationen.  
Deep acting innebär att det görs en inre förändring hos en person som ändrar kognition genom att 
byta perspektiv. Det görs e ny bedömning av en situation genom att exempelvis tänka utifrån 
någon annans perspektiv. Deep acting kan också vara uttryck för att en person försöker tänka 
positiva tankar. Till exempel kan en person tänka positiva och glada tankar för att känna sig 
lugnare innan ett möte och visualisera positiva emotioner. Interaktionen kan på så sätt bli enklare 
att hantera och konflikten kommer kanske inte att upplevas lika hotfull (Grandey, 2003). Grandeys 
forskning har visat att medarbetare inom serviceyrken upplever höga nivåer av stress som ett 
resultat av kundaggression. I en studie av Grandey (2003) testas surface acting och deep acting 
som prediktorer av stress. Urvalet för studien bestod av 131 administrativa assistenter på ett 
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universitet. Resultatet visade att surface acting, men inte deep acting, korrelerade positivt till 
stress. Författaren menar att studien ger starka bevis för vikten av att uppmuntra och träna service 
personal i deep acting.  
I en senare studie av Grandey m.fl. (2004) undersöktes om verbal kundaggression leder till 
servicemedarbetares emotionella utmattning. Hypotesen var att aggressivt beteende hos kunder är 
en stressor som kan leda till utmattning och utbrändhet för medarbetare inom serviceyrken. 
Undersökningen genomfördes med hjälp av 198 kundtjänstmedarbetare på två arbetsplatser inom 
samma organisation. Intervjuer genomfördes med 12 av medarbetarna. Det framkom att verbal 
aggression från kunder inträffade 10 gånger i genomsnitt om dagen. Resultatet visade ett positivt 
samband mellan kundaggression och emotionell utmattning. Resultatet visade även att skattning 
av hur stressande en situation var påverkade vilka emotionsregleringsstrategier de anställda 
använde sig av gentemot den fientliga kunden. Anställda som kände sig hotade av kundens 
aggressiva beteende använde sig av surface acting medan de som var mindre hotade använde sig 
av deep acting. Det fanns dock inget som tydde på att hög frånvaro från arbetet orsakades av 
aggressiva beteenden hos kunder. Författarna diskuterar detta och menar att det kan bero på att de 
som arbetar inom kundtjänst och service är medvetna om att aggressivt beteende hos kunder är en 
del av arbetet. Det svarar alltså mot medarbetarnas förväntningar. Författarna menar att de som 
arbetar med kunder dagligen vet att det är vanligt förekommande att bli utsatt för en viss typ av 
beteende från dessa. Det kan handla om att någon skriker, är irriterad, förolämpar eller hotar. 
Medarbetare lär sig genom praktisk erfarenhet att detta inte är något som ska tas personligt 
Grandey m.fl. (2004). 
Deery m.fl. (2002) studie visar på liknande resultat angående de emotionella 
regleringsstrategierna. Surface acting var en mer använd strategi av kundtjänstanställda som 
upplevde kunder som ett obehagligt element i arbetet som upplevs vara ett stressmoment. Surface 
acting var inte lika vanlig strategi bland dem som inte upplevde kunder som ett stressmoment. De 
personer som inte upplevde kundaggression som något obehagligt eller stressande använde mer 
troligt deep acting för att reglera sina emotioner till något positivt i interaktionen. Studien visade 
även att de anställda som använde sig av surface acting riskerade att hålla inne intensiva känslor 
som sedan kunde uttryckas vid fel tillfälle (Deery m.fl. (2002). 
3.1.2 Emotionell ansträngning               
De två emotionsregleringsstrategierna surface acting och deep acting har enligt Grandey m.fl. 
(2007) olika effekter på människor i fråga om ansträngning, energi och prestation. Surface acting 
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kan uttömma kognitiva resurser som till exempel energi. I användning av surface acting läggs 
mycket energi på att upprätthålla emotionell reglering genom att kontrollera sig själv och sina 
uttryck. Personen måste alltså upprätthålla ”rätt” känslouttryck som ingår i yrkesrollen. Denna 
ansträngning som kommer ur diskrepansen mellan vad individen faktiskt känner och vad den visar 
upp kallar författarna för emotionell dissonans. Den emotionella dissonansen är inte lika stor när 
en person använder sig av deep acting som vid surface acting. Vid deep acting behöver inte lika 
stor del av energin gå åt till att upprätthålla skådespeleriet. Diskrepansen mellan känslor och 
uttryck är inte lika stor vid deep acting som vid surface acting och det är troligt att situationen 
upplevs som positiv i mötet med en annan människa (Grandey m.fl., 2007). 
3.1.3 Kontrollmodell av emotionell ansträngning                
I James M. Diefendorff & Robin H. Gosserands (2003) kontrollmodell av emotionell ansträngning 
ingår fyra komponenter: input, standard, comparator (jämförare) och output. Kontrollmodellen 
används för att kontrollera hur pass stor den emotionella ansträngningen (emotionell dissonans) 
blir i en situation där emotionell reglering används.  
Input: Medarbetarens perception av uppträdande           
Standard: Den formella policyn med uppträdanderegler                 
Comparator: Jämförelse mellan en individs uppträdande och gällande uppträdanderegler  
Output: Användning av emotionella regleringsstrategier  
Enligt modellen fungerar emotionell ansträngning på det sättet att inputfunktionen är 
medarbetarens egen uppfattning om hens uppträde. Det kan handla om att en 
kundtjänstmedarbetare exempelvis själv uppfattar att hen beter sig trevligt mot en kund genom att 
exempelvis le och nicka. I comparator jämförs perceptionen av det egna beteendet med den 
standard som finns, det vill säga den standard eller de regler som organisationen vill att 
medarbetaren ska visa upp gentemot kunden (display rules). Output innebär de strategier 
medarbetaren tar till för att reducera diskrepansen som uppstått mellan hur den anställde beter sig 
och hur hen bör bete sig. Medarbetaren kan ta till emotionella regleringsstrategier, antingen 
surface acting eller deep acting för att minska diskrepansen. Detta kan ske antingen genom 
beteendeförändring eller genom att standard förändras, till exempel genom att de 
uppträdanderegler som finns förkastas. Detta är ofta svårt att göra för medarbetare inom en 
organisation då dessa regler är informella och kan också ofta ses som ett arbetskrav. Det kan vara 
svårt att följa standard och endast visa positiva emotioner när negativa emotioner uppstår. Här gör 
medarbetaren ett val; antingen förtränga den upplevda negativa emotionen och fejka den 
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förväntade emotionen, eller uttrycka den emotionen som uppstår och bryta mot emotionsreglerna. 
Om dessa situationer förekommer under en längre tid kan detta leda till emotionell utmattning och 
dålig arbetsmotivation och detta speciellt inom serviceyrken (Diefendorff & Gosserand, 2003).  
3.2 Coping                       
I en eller annan form har coping funnits en lång tid. Begreppet började dock användas formellt 
under 60 och 70-talet i och med att intresset för stress blev allt större. Begreppet coping är idag ett 
etablerat begrepp inom stressforskningen och myntades av Richard S. Lazarus. Lazarus & Susan 
Folkman (1984) definierar coping som en människas kognitiva och beteendemässiga 
ansträngningar för att hantera specifika interna eller externa krav. Dessa kognitiva och 
beteendemässiga ansträngningar förändras konstant som en funktion av kontinuerliga 
bedömningar och omvärderingar av den miljö personen befinner sig i, som också förändras hela 
tiden. Enligt Lazarus & Folkman (1984) förekommer emotioner och hantering (coping) i ett 
dynamiskt inbördes ömsesidigt förhållande. Skattningen av en situation influerar på coping som i 
sin tur ändrar det personliga tillståndet eller miljön och på så sätt den emotionella responsen. På så 
sätt är coping en medlare av det emotionella tillståndet (Lazarus & Folkman, 1984). 
3.2.1 Kognitiva skattningar (cognitive appraisals)             
Lazarus & Folkman (1984) har skapat en av de mest tillämpade teorierna om stresshantering. 
Modellen "Theory of Cognitive Appraisal" förklarade den mentala process som påverkas av 
stressfaktorer. Lazarus uppgav att kognitiv skattning består av två viktiga faktorer som i huvudsak 
bidrar till reaktion på stress. Dessa två faktorer är: Den hotande tendensen av stress för individen, 
och bedömningen av resurser som krävs för att minimera, tolerera eller utrota stressfaktorer och 
den stress som den producerar. Lazarus & Folkman (1986) menar att kognitiva skattningar är en 
integrerad del i det emotionella tillståndet. Ilska tillexempel, inkluderar ofta en skattning av en 
specifik typ av skada eller hot, medan lycka inkluderar exempelvis en skattning av en specifik typ 
av personligt tillstånd som är fördelaktigt. Enligt författarna är personlig skattning avgörande för 
hur pass stressande en situation blir. I allmänhet delar Lazarus & Folkman in kognitiv skattning i 
två typer eller stadier: primära och sekundära skattningar.  
Primär skattning                        
Primär skattning (Primary appraisal) innebär att en person bedömer om en situation eller händelse 
betyder skada, förlust, hot eller utmaning. Med skada eller förlust innebär att en person bedömer 
om situationen kan leda till fysisk eller psykisk skada. Situationen kan även bedömas leda till 
förlust av exempelvis självförtroende eller arbete. Med hot menas att personen bedömer om 
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situationen kan leda till skada eller förlust. Med utmaning menas att personen bedömer att den kan 
växa eller lära sig något av situationen som uppstår (Lazarus & Folkman, 1986). I samband med 
primär bedömning tenderar en person att ställa frågor som; Vad innebär denna stressfaktor eller 
situation? Hur kan det påverka mig?  Typiska svaren på dessa frågor antingen; detta är inte 
viktigt. detta är stressande  
För att bättre förstå vad primär skattning är, hittade jag på ett bra exempel; Anta att ett kraftigt 
regn plötsligt öser ner. Du kanske tror att det kraftiga regnet inte är viktigt eftersom du inte har 
några planer på att gå någonstans. Eller så kan du tänka att det kraftiga regnet är bra eftersom du 
nu inte behöver vakna tidigt och gå till skolan eftersom det är översvämning ute. Eller kanske du 
ser det kraftiga regnet som stressande eftersom du har planerat en utflykt. Efter att ha besvarat de 
två frågorna; Vad innebär detta? Hur kan det påverka mig? är den andra delen av primära 
kognitiva bedömningen att klassificera stressfaktorn av regnet. Är regnet som uppstår ett hot, en 
utmaning eller en skada/ förlust? När stressfaktorn ses som ett hot innebär det att regnet ses som 
något som kommer att orsaka framtida skador. När det ses som en utmaning istället utvecklas en 
positiv stressreaktion. Om regnet ses som stressfaktorn skada/förlust innebär detta att skadan redan 
har erfarenheter, till exempel när en person nyligen varit med om en bilolycka. 
Sekundär skattning                  
Sekundär skattning (secondary appraisal) innebär att efter ha gjort en bedömning om vad en 
situation betyder utvärderar en person sina tillgängliga copingresurser och hur de kan användas. 
En person har tillgång till ett brett urval av olika copingresurser. Copingresurser delas in i 
materiella, psykiska och sociala copingresurser. Exempel på materiella resurser är utrustning, 
psykiska resurser kan exempelvis vara självförtroende och sociala resurser kan exempelvis vara 
familj, vänner och kollegor Till skillnad från andra teorier där stegen vanligtvis kommer en efter 
en, sker den sekundära skattningen egentligen samtidigt som den primära skattningen. I själva 
verket finns det tillfällen där den sekundära skattningen blir orsaken till en den primära 
skattningen (Lazarus & Folkman, 1986).  Yttrandena som följer är exempel på positiv sekundär 
skattning; Jag kan göra det om jag gör mitt bästa. Om detta sätt misslyckas, kan jag alltid prova 
en annan metod. I motsats till dessa uttalanden som indikerar på negativ sekundär skattning: Jag 
kan inte göra det, jag vet att jag kommer att misslyckas. Jag kommer inte att försöka - mina 
chanser är för låga.  
Även om primära och sekundära skattningar ofta är ett resultat av ett möte med en stressfaktor, 
sker inte alltid stressen genom kognitiv skattning. Ett exempel på detta är när en person blir 
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indragen i en plötslig katastrof. Personen har inte tid att tänka på och reflektera över vad det är 
som händer men känner fortfarande stress utav situationen.  
3.2.2 Olika typer av coping                  
Enligt Lazarus (1999) har coping vidare två allmänt erkända huvudfunktioner och påverkar 
efterföljande stressreaktioner på två sätt: 
Emotionsfokuserad coping innebär en förändring i vårt sätt att hantera eller tolka vad som händer. 
Ett hot som vi lyckats undvika att tänka på, även om vi bara tillfälligt inte bryr oss, bryr vi oss inte 
heller om eller stör oss på. Likaså kan det vara en omvärdering av ett hot i icke-hotfulla termer 
avlägsnas den kognitiva grunden till stressreaktionen. Förnekande och avståndstagande är 
kraftfulla tekniker i kontrollen av psykisk stress eftersom de gör det möjligt för en person att 
bedöma ett möte som mer godartat. Exempel på emotionellt fokuserade copingstrategier; 
Förnekande, distansering, bortträngning, rationalisering, undvikande, positiv omtolkning, 
självkritik, uppgivenhet, ventilering (Lazarus & Folkman ,1999).  
Problemfokuserad coping innebär att förändra den miljö som är orsaken till stressen eller 
ångesten. Om vi exempelvis övertalar vår granne att förhindra att hans träd fäller löv på vårt gräs, 
kan vi övervinna den ursprungliga grunden till stress som skadar eller hotar att orsaka oss. 
Exempel på problemfokuserade copingstrategier; Planerad problemlösning, konfrontation, söka 
socialt stöd, söka information, söka alternativa lösningar, väga för- och nackdelar mot varandra 
och därefter aktivt välja, vidareutbilda sig, prioritera (Lazarus & Folkman, 1999).  
3.2.3 Olika copingstrategier                  
I Lazarus & Folkmans (1986) studie Dynamics of a stressful encounter: Cognitive appraisal, 
coping and Encounter outcomes undersöker författarna hur pass stressfulla copingprocesser är. 
Vidare undersöks de variabler som påverkar val av copingstrategi och deras relation till resultatet 
av stressfullheten som servicearbetare upplever i det vardagliga livet. Studien använder sig av en 
intraindividuell analys av relationerna mellan primary appraisal, secondary appraisal, åtta olika 
former av coping (emotionsfokuserade och problemfokuserade) och olika utfall av kundmöten. 
Resultatet visade att problemfokuserade copingstrategier användes i möten med kunder som 
skattades som förändringsbara. Emotionsfokuserade copingstrategier använder i möten de såg som 
icke-förändringsbara. Fyra former av problemfokuserad coping dominerade i förändringsbara 
möten; confrontative coping, accepting responsibility, planful problemsolving och positive 
reapraisal. I de icke- förändringsbara mötena identifierades escape-avoidance och distancing, vilka 
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är copingformer som tillåter personen att inte tänka på den besvärande situationen. 
Copingstrategin self-control kunde fungera både som problemfokuserad copingstrategi och som 
emotionsfokuserad copingstrategi. Resultatet visade att val av copingstrategi var starkt relaterat till 
kognitiva skattningar. Vilka former av coping som användes varierade beroende på vad som stod 
på spel (primary appraisal) (Lazarus & Folkman, 1986).  
I en betydigt senare studie av Steven P. Brown m.fl (2005) rapporterades tre former av 
copingstrategier som dagligen kom till användning på arbetsplatser. Dessa copingstrategier är 
enligt författarna exempel på olika former av coping som förekommer inom de två olika 
copingstrategierna problemfokuserad coping och emotionsfokuserad coping. Dessa tre former av 
coping som rapporterades var; uppgiftsfokus, självkontroll och ventilering. Uppgiftsfokus 
rapporterades som en form av problemfokuserad coping. Strategin innebar att ansträngning lades 
på att fullfölja uppgiften trots upplevelse av stress. Personen blev inte distraherad av negativa 
upplevelser eller emotioner utan fortsatte att vara fokuserad på uppgiften. När uppgiften väl var 
genomförd upplevde personen positiva emotioner över att ha klarat uppgiften vilket övervann de 
negativa emotioner som eventuellt uppkommit under uppgiftens gång. Självkontroll rapporterades 
vara både en problemfokuserad och emotionsfokuserad copingstrategi. I den här typen av strategi 
hölls negativa responser tillbaka när det uppstod en påfrestande situation och detta gjordes för att 
undvika att situationen skulle eskalera (förvärras). Ventilering rapporterades vara en 
emotionsfokuserad copingstrategi och innebar att ventilera sina negativa emotioner med andra 
genom att prata om det inträffade (Brown m.fl. 2005).  
I Jeffrey J Baileys & Michael A McColloughs (2008) studie rapporterades en kombination av 
olika copingstrategier för att hantera de känslor som framkallas av en svår kund. Det fanns gott om 
bevis för att medvetet försöka att hantera känslor för att upprätthålla ett positivt emotionellt 
tillstånd och för att visa lämpliga känslor när de interagerar med den svåra kunden. Majoriteten av 
de tillfrågade i studien uppgav att de i normalfallet bara skulle le och försöka vara vänliga mot 
besvärliga kunder. De ansåg bland annat att det var bra att låta den besvärliga kunden få ventilera 
sitt missnöje. En del av de anställda försökte påskynda möten med besvärliga kunder som 
copingstrategi och detta delvis för att skydda andra kunder från den obehagliga interaktionen. En 
annan strategi för att hantera besvärliga kunder var att hänvisa kunden vidare eller ringa chefen. 
Denna strategi användes oftast när andra copingstrategier misslyckades. I sällsynta fall svarande 
vissa att de straffade besvärliga kunder. I sin mildaste form bestod sådant beteende i att ignorera 
kunden och i extrema fall gav de tillbaka råhet med råhet. (Bailey & McCollough, 2008). 
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3.2.4 Emotionell reglering – en copingstrategi?           
Emotionell reglering och coping är två olika teorier som vid första anblicken liknar varandra och 
beskriver samma fenomen. Detta är att kunna upprätthålla eller minska negativa emotioner. Även 
om emotioner och coping förekommer i ett dynamiskt inbördes ömsesidigt förhållande är det 
viktigt på samma gång att hålla isär dem. Eftersom att jag i studien använder emotionell reglering 
och coping som teoretisk referensram krävs ett förtydligande om att det är två olika teorier. 
Coping är något som människor använder sig av då de upplever en situation som stressande. 
Användande av coping hjälper då till att antingen reducera negativa känslor. Emotionell reglering 
beskrivs vara en frivillig kontroll av känslor som sker under ofrivilliga former, som till exempel i 
yrken där det finns beteenderegler. Att reglera sina negativa emotioner kan liknas vid 
emotionsfokuserad coping. Emotionell reglering används dock endast då det uppstår emotioner i 
en negativ situation. Vid användning av problemfokuserad coping kan fokuseringen på personens 
emotion minskas. Istället läggs betoning på att personer själv väljer huruvida hen vill fokusera på 
problemet eller sina egna känslor gentemot problemet. En annan skillnad mellan coping och 
emotionell reglering är att en person har möjlighet att använda sig av flera olika copingstrategier. 
En person kan förbereda sig inför ett möte med en kund både genom att använda en 
problemfokuserad copingstrategi och en emotionsfokuserad. Däremot kan en person endast 
använda en typ av emotionell reglering, antingen surface acting eller deep acting.  
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4. Resultat och Analys                   
I detta kapitel presenteras studiens resultat och analys. Analysen bygger på de intervjuades utsagor 
och diskuteras i relation till de teorier och den forskning som jag redogjort för. Kapitlet inleds med 
en kort presentation av de intervjuade. Kapitlet består sedan av tre olika huvudteman; upplevelser, 
hantering samt förbättring och utveckling. 
4.1 Presentation av de intervjuade                   
I studien görs ingen demografisk åtskillnad av personerna som jag har intervjuat. Upplysningsvis 
kan dock nämnas att det har varit både kvinnor och män i spridda åldrar. En del har arbetat på 
banken i över trettio år och en del knappt ett år tillbaka. Två av de intervjuade arbetar på heltid i 
fronten, en på varje kontor. Fem av de intervjuade arbetar i fronten cirka 1-2 timmar i veckan, 
någon person en gång i månanden eller någon som hjälper till vid behov. De som endast hjälper 
till vid behov har relativt mycket erfarenhet av att arbeta där sedan tidigare. De övriga två har 
chefsbefattning på vartdera av kontoren där intervjuerna genomförts. I följande benämns de 
intervjuade som IP efterföljt av nummer eftersom de har lovats anonymitet.   
4.2 Upplevelser                 
Den här delen handlar om frontmedarbetarnas upplever av vilka källor som vanligtvis ligger till 
grund för att kunder uttrycker missnöje. Här beskriver också fronten varför de tror att kunder 
uttrycker missnöje och vilka situationer som de anser kan vara svårare än andra att hantera där 
kunder uttrycker missnöje. Jag beskrev för de intervjuade att de får tolka begreppet ”missnöje” 
efter vad de själva anser att det är och vad det betyder för dem.  
4.2.1 Källor till missnöje    
Att det bildas köer och att kunder pratar ihop sig            
Det framkommer från samtliga intervjuer att en av de vanliga källorna till att kunder uttrycker 
missnöje är för att de får stå och vänta i kö på sin tur. Det upplevs att kunderna egentligen inte har 
tid att gå till banken och att det är därför de uttrycker missnöje över att få vänta. IP 2 berättar att 
vid köbildning brukar kunderna prata ihop sig med varandra och klaga på att de får vänta. Det 
framkommer att det ibland upplevs som om kunderna pratar med varandra om medarbetaren i 
fronten och hur denne sköter sitt arbete.  Det upplevs alltså att ett resultat av köbildning blir att 
kunder ofta går ihop i ett kollektiv för att uttrycka missnöje över att de får vänta. IP 2 beskriver att 
detta leder till att det skapas en dålig stämning i hela banklokalen.  
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Ja, de är ju allergiska mot köer.. det gillar de inte.. vi är ju så få i 
kassan.. man får vänta med att ta ut sina pengar… ja, det är att vi har 
kort om folk.. de får vänta för länge helt enkelt. (IP 5) 
Ovanstående citat av IP 5 beskriver att det finns en medvetenhet om att de är få medarbetare som 
arbetar i fronten och att detta är en orsak till missnöje från kunder vid köbildning. IP 2 berättar att 
kunderna ser att det finns två kassor i lokalen men att bara är en av dem är öppen. Detta gör dem 
också upprörda. 
Förminskad tillgång till kontanter                        
Något annat som framkom som en av de vanligaste källorna till att kunder uttrycker missnöje är 
att bankerna successivt minskar den manuella kontanthanteringen på bankkontoren. Det beskrivs 
som vanligt förekommande är att kunder från andra banker kommer in på banken och vill ta ut 
kontanter. Många av de intervjuade påpekade att det är just andra bankers kunder som uttrycker 
detta missnöje, inte bankens egna kunder. Detta eftersom banken i studien fortfarande har kvar 
den servicen för bankens egna kunder, men inte för andra bankers kunder.  
Ja, alltså nu är det mycket med kontanthanteringen och att de 
försvinner så det är många från andra banker som kommer hit och vill 
ha vår service då måste jag neka dem och då blir dem väldigt, väldigt 
upprörda och vissa av dem förstår inte varför och tar ut deras ilska 
gentemot deras bank på oss. (IP 2) 
IP 2 beskriver i ovanstående citat att den har typen av situation upplevs som problematisk då 
kunderna inte förstår varför banken måste neka dem att ta ut kontanter.  
Att personalen ställer frågor                            
Det framkommer från nästan samtliga intervjuer att en annan vanlig källa till att kunder uttrycker 
missnöje är att medarbetarna i fronten ställer frågor om deras pengar. Det är de nya EU-reglerna 
gällande penningtvätt som ligger till grund för att fronten måste ställa vissa frågor om kontanterna 
som kunder vill sätta in på sitt konto. Att ställa frågor rörande kundernas kontanter beskrivs av 
flera av de intervjuade som något de tror att kunderna tycker är integritetskränkande.  
Nu man måste tala om var sina kontanter kommer ifrån. Det är ju ett 
irritationsmoment. Det kan ju jag tycka att om man har rent mjöl i 
påsen så ska ju inte det vara en stor grej, men många tycker att det är 
integritetskränkande, så då blir de arga och irriterade över det. (IP 9).  
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 IP 9 berättar att hen inte alltid förstår varför kunderna blir upprörda över de nya reglerna och 
menar att ställa en fråga inte är någon anledning för en kund att bli upprörd. 
Inte tillräckligt snabb återkoppling                          
Den sista av de vanligaste källorna till missnöje som framkommer är att kunder inte tycker att 
banken återkopplar till dem tillräckligt snabbt. Detta uttrycks inte bara genom att de inte får hjälp 
med sitt ärende eller problem inne på banken tillräckligt snabbt utan handlar också om att de inte 
svarar i telefon via mail tillräckligt snabbt. Får de inte svar via mail eller per telefon kan de istället 
komma in på banken och uttrycka missnöje över detta. 
Kunderna förväntar sig snabb återkoppling. Vi måste lyssna, vi måste 
höra av oss, vi måste acceptera. Det är jätteviktigt tror jag. De vill att 
ärendena löses direkt och snabbt. (IP 6). 
Citatet ovan tyder på att det finns en medvetenhet om att banken generellt sett borde bli bättre på 
att återkoppla till kunder snabbare.  
Andra källor till missnöje 
    Det är en variation i det oändliga. (IP 1) 
Det upplevs av medarbetarna att kunder kan uttrycka missnöje utav otaliga anledningar. 
Medarbetarnas verklighet är att vid en del av de tillfällen då kunder uttrycker missnöje kan de 
alltså själva vara som de intervjuade uttrycker ”skyldiga” till det som de uttrycker missnöje för. 
Jag har utifrån intervjuerna kunnat konstatera att begreppet ”missnöje” är något som kan innebära 
allt från ifrågasättande av bankens regelsystem till att kunder kan hota med att råna banken till 
följd av sitt missnöje. 
4.2.3 Svåraste situationerna                        
Jag frågade de intervjuade vilka situationer när kunder uttrycker missnöje som de upplever kan 
vara svårare att hantera än andra. Flertalet av de intervjuade beskrev att de hade upplevt svåra 
situationer med kunder som de minns och som de fortfarande kan tänka på ibland. I situationerna 
de beskrev och gav exempel på kunde jag finna vissa mönster. Mönster jag fann var att 
situationerna som beskrevs var alla ihopkopplade med att kunder uttryckt missnöje genom att 
använda sig av personliga angrepp eller genom hot. Det upplevs att vissa känslor kan uppstå i den 
typen av situationer men att dessa vanligtvis inte visas utåt gentemot kunden. IP 9 beskriver en 
känsla över en situation i citatet nedan: 
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När jag väl är där framme så kommer det tillbaka. Att de är sura på 
en. Känslan är snabbt tillbaka . Jag blir påmind om att sitta här hela 
dagarna och ta emot den här skiten alltså.. det är inte roligt.. Det är 
ju annat att sitta på ett kontor där det kommer in 20 personer på 8 
timmar, det är ju nått helt annat! Men här du vet, det är ju sådant 
tryck! Kunderna är på en mycket personligt i kassan.. eller det känns 
personligt.. Så känslan när man kommer dit och ska sitta en stund då 
liksom.. ja då kan jag tänka att, ja det är så här det känns liksom. (IP 
9). 
IP 9 förknippar arbetet i fronten generellt med personliga angrepp. Citatet tyder på att IP 9 har 
mycket erfarenhet av att ha blivit utsatt för personliga angrepp i fronten. Att endast tänka på att 
uppehålla sig i fronten får alltså IP 9 att känna negativa känslor. IP 9:s citat kan kopplas ihop med 
Grandeys (2000) teori om affektiva erfarenheter som innebär att en situation kan upplevas som 
obehaglig efter att någon exempelvis varit aggressiv. Utifrån Grandeys teori är det alltså de 
affektiva erfarenheterna från arbetet i fronten som gör att IP 9 upplever och förknippar känslan av 
att vara i fronten som något obehagligt. IP 9:s upplevelser av personliga angrepp som beteende 
från kunder som uttrycker missnöje sedan tidigare är alltså associerat med att arbeta i fronten med 
detta (Grandey, 2000). 
Det framkommer även från några intervjuer att situationer när kunder uttrycker missnöje kan 
upplevas vara svåra eftersom medarbetarna arbetar ensamma i fronten när det har bildats en kö. IP 
2 beskriver i citatet nedan att hen känner sig lite utsatt när en kö bildats och kunder uttrycker 
missnöje över detta tillsammans: 
Det är ju ett problem att man måste stå på sig själv. Man vill ju aldrig 
bråka med en kund heller.. det är svårt att prata med någon som är så 
upprörd och kanske skriker.. man kan inte lösa det, man kan eller får 
inte säga någonting.. men just att jag är ensam.. det är problematiskt 
faktiskt. (IP 2) 
IP 2 fortsätter…. 
Jag blir mest arg, jag blir aldrig ledsen och tar åt mig. När folk sitter 
och pratar med varandra om mig och att jag är långsam blir jag 
skitförbannad men jag tar ju aldrig ut det på kunden.(IP 2) 
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IP 2 beskriver att hen inte får eller kan säga någonting till en upprörd kund. Citatet kan kopplas 
ihop med Grandey m.fl (2007) teori om emotionell ansträngning. Oavsett hur en kund beter sig är 
det viktigt att hålla sig till de uppträdanderegler (display rules) som finns inom verksamheter som 
bygger på kundrelationer. Även om det inte framkommer och diskuteras i intervjuerna att det finns 
uttalade regler kring detta på banken går det att utläsa att sådana regler existerar från IP2:s 
uttalande. Att IP 2 upplever det problematiskt när en kund är kan bero på att den emotionella 
dissonansen blir stor eftersom att känsloreglerna står i vägen för hur IP 2 egentligen vill agera 
eller säga till kunden. I citatet beskriver IP 2 det som att hen inte kan lösa situationen eftersom att 
hen inte får eller kan säga någonting till den upprörda kunden.  
IP 2:s citat går även att koppla ihop med Diefendorff & Gosserands (2003) kontrollmodell för 
emotionell ansträngning. Enligt modellen görs en jämförelse (comparator) mellan hur IP 2 agerar 
och med gällande uppträdanderegler som visas upp gentemot kunden. IP 2 beskriver det som att 
hen inte får säga någonting till den upprörda kunden. Detta tyder på att IP 2 håller sig till och 
följer de uppträdanderegler som finns. Outputen blir således att IP 2 använder sig av surface 
acting i denna typ av situation genom att uppträdandereglerna följs. IP 2 gör därmed valet att 
förtränga den negativa emotionen och fejka den förväntade emotionen. Den emotionella 
ansträngningen blir stor och kan alltså vara en anledning till att IP 2 tycker att det upplevs som 
svårt att vara ensam i fronten och försöka prata med en upprörd kund. Den emotionella 
ansträngningen kan på samma sätt vara en anledning till att också IP 9 upplever det som 
obehagligt att arbeta i fronten när kunder är upprörda. Detta eftersom IP 9 också är medveten om 
att hen inte kan eller få säga någonting till en kund som går till personliga angrepp. 
4.3 Hantering                  I 
den här delen beskrivs hur medarbetarna hanterar olika situationer när kunder uttrycker missnöje 
på olika sätt. Här har även de två cheferna berättat hur banklokalerna ser ut och hur dem hjälper 
frontmedarbetarna när kunder uttrycker missnöje. Jag har utifrån intervjuerna kunnat konstatera att 
begreppet ”missnöje” är något som kan innebära allt från ifrågasättande av bankens regelsystem 
till att kunder kan hota med att råna banken till följd av sitt missnöje. Jag har därför valt att dela 
upp följande avsnitt på det sättet att hanteringen börjar med att beskrivas utifrån hur de intervjuade 
uttryckt att de i ”normalfallet” hanterar missnöje. De olika graderna av uttryck av missnöje 
kategoriseras sedan i underrubriker efter hur missnöjet eskalerar och hanteras därefter.  Lazarus & 
Folkman (1983) delar upp coping i teorin genom; processorienterad coping och kontextuell 
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coping. Fokus i den här analysen är kontextuell coping, då jag försökt att fånga hur personen och 
situationen tillsammans skapar copingutförande. 
4.3.1 Vara lugn, visa förståelse och ta missnöjet på allvar 
Jag ställde frågan hur de intervjuade i normalfallet hanterar och bemöter kunder som uttrycker 
missnöje. Samtliga av de intervjuade menade på att det är helt situationsberoende hur missnöje 
hanteras och beror på vilket sätt kunden framför sitt missnöje. Samtliga av medarbetarna berättade 
att de som utgångspunkt håller sig lugna, lyssnar på vad en kund som uttrycker missnöje har att 
säga och tar missnöjet på allvar. De låter alltid kunden framföra sitt missnöje och bemöter alltid 
kunden lugnt och metodiskt. Det betonades dock att denna strategi används så länge kunden 
framför kritiken eller klagomålet på ett lugnt sätt:  
Jag försöker lyssna och jag försöker bekräfta för jag tror att det är det 
som de vill. Då tror jag att man kan frångå de här konflikterna. Vi är ju 
alla olika så det gäller ju att försöka förstå den här människan snabbt. 
Det gäller att kunna bemöta personen snabbt och försöka förstå varför 
den är arg för kunden kan ju klaga eftersom att vi har gjort fel och det 
vill vi ju veta om vi har gjort. (IP 9)  
Så länge kunder inte är aggressiva så håller jag mig lugn och bekräftar 
att jag förstår kunden. (IP 2) 
Jag lyssnar på kunden och låter den uttrycka sitt missnöje. Man brukar 
komma ganska långt med det. Viktigt att man försöker fånga upp allt på 
ett trevligt sätt och försöka förstå varför kunden uttrycker missnöje (IP 
6).   
 Deep acting som emotionell reglering                
IP 9 beskriver i citatet att det är viktigt att försöka förstå varför kunden är missnöjd och att banken 
faktiskt kan ha gjort fel. Detta tyder på att IP 9 använder sig av deep acting genom att IP 9 visar en 
äkta respons genom att aktivt omförhandla sina egna känslor. IP 9 försöker känna förståelse för 
kunden som befinner sig i en utsatt position genom att IP 9 bekräftar att hen förstår kunden. Både 
IP 6 och IP 9 uttrycker att de lyssnar och på så sätt försöker de tänka utifrån kundens perspektiv 
och varför kunden faktiskt uttrycker missnöje. De betonar också att det är viktigt att försöka förstå 
kärnan till varför kunden uttrycker missnöje. Situationen upplevs inte hotfull och enklare att 
hantera genom att medarbetarna tänker i dessa positiva banor (Grandey, 2003). IP 2 betonar också 
att hen håller sig lugn och bekräftar kunden så länge kunden inte är aggressiv, vilket tyder på att 
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även IP 2 använder sig av deep acting. I den här typen av situation är den emotionella dissonansen 
låg eftersom att känslorna inte behöver komma i konflikt med de uppträdanderegler som finns 
(display rules). Emotionerna som visas upp gentemot kunden är äkta (Grandey m.fl., 2007).  
Problemfokuserad coping med hjälp av copingresurser            
Det framkommer alltså att kunder får framföra sitt missnöje så länge det görs på ett sätt som de 
intervjuade uttrycker som ”lugnt och ordnat sätt”. Det uttrycks också som viktigt att försöka förstå 
orsaken till varför kunden uttrycker missnöje från första början. IP 9:s citat ovan kan kopplas ihop 
med Lazarus & Folkmans (1983) teori om kognitiva skattningar. Den primära skattningen 
medarbetarna gjort av situationen kan tolkas betyda utmaning. IP 9 uttrycker vikten av att försöka 
förstå orsaken till att kunden uttrycker missnöje och på så sätt lära sig och växa av detta. Eftersom 
situationen inte skattas som hotfull kan således det vara en orsak till att medarbetarna använder sig 
av deep acting. Efter att en primär skattning av vad situationen innebär görs en sekundär skattning 
av situationen genom att utvärdera vilka copingresurser som kan användas. Den copingresurs som 
IP 9 kan tolkas använda sig av i första hand är självförtroende, vilket är en psykisk copingresurs. 
IP 9 litar på sin eget förnuft om hur hen ska bekräfta kunden för att undvika att en konflikt 
uppstår. 
Det råder konsensus bland medarbetarna att de riktlinjer och policys som banken har är ett bra 
hjälpmedel som de uttrycker att de känner sig trygga och bekväma med. Många av de intervjuade 
tycker att riktlinjerna fungerar som ett bra stöd i situationer när kunder uttrycker missnöje. 
Riktlinjerna ligger till grund som svar på många frågor kunderna ställer till fronten när de 
exempelvis är missnöjda över något. När kunder exempelvis uttrycker missnöje över att 
bankpersonalen ställer frågor om deras pengar använder de ofta policys och riktlinjerna som svar.  
Jag lutar mig tillbaka på det gentemot kunden. Jag förklarar hur det är. 
Det är andra lagar som finns nu och då är det bättre att förklara det. 
(IP 9) 
Jag känner stöd bakifrån genom de reglerna. (IP 2)  
Jag känner mig absolut bekväm med våra riktlinjer. Vi har så pass 
mycket i ryggraden. (IP 5) 
En av de intervjuade beskriver att kunder är medvetna om att riktlinjer inte är något banken bryter 
emot. Därför räcker det ofta med att berätta vilka regler som gäller för att den missnöjda kunden 
ska bli nöjd. Det framgår att kunder visserligen kan uttrycka missnöje över riktlinjerna, men att de 
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ofta håller sig lugna och går ofta därifrån när de fått svar och vet vilka riktlinjer och regler som 
gäller. Den här typen av hjälpmedel skulle kunna fungera som en psykisk copingresurs då citaten 
ovan tyder på att riktlinjerna ger dem självförtroende (Lazarus & Folkman, 1983). Många av 
medarbetarna har antagligen lärt sig reglerna utantill vilket de uttrycker att de lutar sig tillbaka på. 
Riktlinjerna skulle också kunna fungera som en materiell copingresurs då de med stor sannolikhet 
finns att tillgå i materiell pappersform. 
 Utifrån citaten ovan verkar problemfokuserad coping vara den typ av coping som medarbetarna 
använder när kunder uttrycker missnöje på ett lugnt sätt. Detta eftersom medarbetarna aktivt 
försöker lösa kundens problem och har förståelse för detta, eller det som kunden uttrycker 
missnöje för utan att bli distraherad av negativa emotioner, som inte existerar här. Genom citaten 
ovan går att utläsa att medarbetarna arbetar med planerad problemlösning i den här typen av 
situation. De vet att de ofta kan lösa det som kunden uttrycker missnöje för genom att använda sig 
av riktlinjerna som svar på frågorna kunderna ställer. Om de inte har svar på kundens frågor söker 
de istället efter rätt information att ge dem. På så sätt konfronterar de kunden genom att berätta 
vilka regler som gäller (Lazarus & Folkman, 1984). 
4.3.2 När missnöjet eskalerar - Agera snabbt och få backup 
Om en kund inte länge håller sig lugn i sitt framförande av missnöje brukar nästan alla 
medarbetarna i fronten oftast fråga om kunden vill framföra sitt missnöje till chefen. Det framkom 
i flertalet av medarbetarnas utsagor att det ofta räcker med att fråga en upprörd kund om den vill 
framföra sitt missnöje direkt till chefen för att kunden ska lugna ner sig. Om kunden inte lugnar 
ner sig, beskriver de flesta de oftast hämtar chefen om de inte anser sig kunna lösa situationen 
själva. 
Många gånger vet jag att det räcker det med att erbjuda att man ska 
informera vidare till chefen, då löser sig situationen av sig själv. (IP 2) 
Det beror ju på hur den personen beter sig, om den är arg eller ilsken. En 
del vill ju prata med chefen direkt och då kanske det är lika bra att 
personen får träffa chefen direkt.(IP 9) 
Problembaserad coping och copingresurser             
Det framkom att medarbetarna alltså är medvetna om hur kunder vanligtvis reagerar om de 
erbjuder dem att få prata med chefen. I den här typen av situation används problembaserad coping 
igen som vanligaste formen av coping. Här kan situationen tänkas skattas som hotfull eftersom 
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kunden nu ändrat beteende genom att bli arg eller ilsken. Situationen i de här fallen skulle då 
kunna upplevas som mer stressande än tidigare då kundens sätt att uttrycka missnöje på har 
förändrats. Eftersom metoden medarbetarna använt sig av i försök att lösa det som kunden 
uttrycker missnöje inte har gett resultat, försöker de med en annan copingstrategi; hämta chefen. 
Att hämta chefen kan ses som en social copingresurs. Här söker alltså medarbetarna efter andra 
lösningar än de tidigare lösningarna genom att använda sig av riktlinjer och policys. De försöker 
således förändra den miljö som är orsaken till stressen genom att chefen istället får ta diskussionen 
med den upprörda kunden. 
Vissa kunder är ju arga, så man försöker lugna ner dem och ta dem vid 
sidan av. (IP 5) 
Jag har inte några problem med att hämta chefen om situationer 
kräver. Kunden lugnar ofta ner sig efter att de har fått prata med 
chefen, även om de endast informerar kunden om samma sak som jag 
har gjort. (IP 1)  
På citykontoret berättar en av cheferna att alla medarbetare är med och jobbar i loungen cirka en 
dag var tredje vecka oavsett vilken tjänst medarbetarna på kontoret har. Loungen har funnits i 1,5 
år. I loungen sitter man ner i soffor en bit bort från kassan och kundtjänsten. Chefen berättar att 
det är dit cheferna tar kunderna som exempelvis är högljudda i fronten där man sitter ner i lugn 
och ro och pratar och försöker lösa problemet. På detta sätt undviks det att alla andra kunder och 
medarbetare på kontoret störs av situationen som uppstått. Loungen kan identifieras fungera som 
en materiell copingresurs. De båda cheferna betonar att det är viktigt som chef att vara närvarande 
och nära till hands om medarbetarna framme i fronten behöver hjälp när kunder blir upprörda. 
Chefen berättar att hen strategiskt placerat sig för att kunna se ut över hela banklokalen och 
fronten. Chefen menar att det är viktigt som chef att vara en del av produktionen och inte gömma 
sig. Chefen på det andra kontoret betonar också vikten av att vara närvarande som chef. Chefen 
betonar dock att det tyvärr inte alltid går att vara på plats och hjälpa till i fronten då hen 
exempelvis sitter i ett möte eller inte är inne på sitt kontor och inte ser allt som sker i fronten.  
I den här typen av situation när kundens beteende består av ilska och irritation går inte att 
identifiera någon specifik emotionell reglering utifrån de intervjuades utsagor. Fokus verkar inte 
ligga på att reglera emotioner utan på att försöka lösa situationen rent pratiskt så att den inte 
förvärras. 
4.3.3 Vid personliga angrepp och hot  
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Utifrån intervjuerna framgår det att det ibland kan uppstå en längre diskussion där medarbetaren 
och kunden inte tycks lösa situationen trots användning av olika hanteringsmetoder och 
copingresurser. Även om fronten försökt förklara för kunden hur situationen ligger till och hjälpt 
den så gott det går händer det att kunden inte accepterar den informationen. Den här typen av 
situation beskrivs av en del av medarbetarna som situationer där de inte kommer någonvart med 
kunden. Att hämta chefen tycks inte heller alltid fungera. Detta kan resultera i personliga angrepp 
och aggressivitet eller hot av olika slag.  
 
Både surface acting och förkastning av display rules            
Det kan tolkas utifrån intervjuerna att en del av medarbetarna använder sig av surface acting och 
andra inte, när en kund använder sig av personliga angrepp. I citatet nedan går att utläsa att IP 1 
förkastar display rules i den här typen av situation genom att hen går i försvarsställning gentemot 
kundens beteende. Detta går att koppla till Diefendorff & Gosserands (2003) kontrollmodell av 
emotionell ansträngning. Enligt modellen förändrar IP 1 ”standard” genom att hen förkastar de 
uppträdanderegler som finns. IP 1 uttrycker emotionen som uppstår och bryter alltså mot 
emotionsreglerna. 
Jag behöver inte stå här och ta personangrepp.. jag är lite rak.. då 
säger jag till kunden att jag känner inte att vi kommer någon vart.. för 
personliga angrepp ska jag inte behöva stå och ta. (IP 1) 
Nedanstående citat visar istället på hur IP 9 använder sig av surface acting i en liknande situation. 
IP 9 visar inte känslorna som uppstår gentemot kunden och försöker bemöta kunden vänligt och på 
bästa sätt trots att kunden går till personligt angrepp. Samtidigt beskriver IP 9 hur hen försöker 
ändra kognition genom att försöka vända på känslan som uppstår genom att inte ta det som kunder 
säger som något personligt.  
Jag försöker ju behålla min yrkesroll. Men det är klart att inombords 
kan man ju koka många gånger när de går till personliga angrepp och 
tycka att det är orättvist, men jag försöker ju bemöta och hjälpa dem på 
bästa möjliga sätt.. Men absolut, känslorna finns där! Men det är ju 
också en träningssak att man kan vända på det och tänka att det inte är 
emot mig och det tror jag är jätteviktigt för att man ska må bra.(IP 9)  
Både emotionsfokuserad och problemfokuserad coping                     
Citat av IP 9 ovan tyder på att IP 9 använder sig av både emotionsfokuserad coping och 
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problemfokuserad coping genom strategin självkontroll (Brown m.fl., 2005). IP använder sig av 
emotionsfokuserad coping genom att göra en positiv omtolkning av situationer då kunder går till 
personliga angrepp och menar att det är en träningssak. IP 9 upplever att känslor kan finnas men 
att det är viktigt att träna på att vända kognition. Enligt Lazarus & Folkman (1983) har IP 9 skattat 
och klassificerat situationen som en utmaning. IP 9 beskriver hur hen håller tillbaka negativa 
emotioner och fokuserar på att bemöta kunden på bästa sätt istället trots att negativa känslor har 
uppstått. IP anstränger sig för att hjälpa kunden på bästa möjliga sätt och försöker att inte bli 
distraherad av negativa emotioner som har uppstått utan behåller fokus på uppgiften. Utifrån IP 1:s 
citat ovan går att identifiera att IP 1 istället använder sig av problemfokuserad coping. IP 1 skattar 
enligt Lazarus & Folkman (1983) situationen som ”hot” och upplever situationen som stressande. 
Problemfokuserad coping kan identifieras eftersom IP 1 beskriver att hen konfronterar kunden 
genom att hen är rak och berättar att de inte kommer någon vart i diskussionen. IP 1 använder sig 
här av confrontive coping, genom att hen konfronterar kundens beteende (Lazarus & Folkman, 
1986). IP 1 ändrar på så sätt miljön som är orsaken till stressen eller ångesten hen upplever när 
kunden går till personliga angrepp. 
En av cheferna som intervjuats berättar att om det är en kund inne i lokalen som uppträder på ett 
hotfullt sätt så kallar de på väktare, de är de skyldiga att göra. Här används alltså endast 
problemfokuserad coping. Situationen här skulle kunna skattas som skada/förlust eftersom 
frontmedarbetaren bedömer att situationen kan leda antingen till fysisk eller psykisk skada. Hot 
om rån av bank ses exempelvis som något allvarligt som frontmedarbetarna inte ska hantera 
själva.  
Vi har ju haft kunder som har uppträtt hotfullt… då vet man inte riktigt 
hur man ska hantera… jo eller man kallar ju på en vakt. (IP3) 
På ett av kontoren framkommer det att den senaste tiden har skett en del saker som även har 
kunnat incidentrapporteras. Det framkommer att exempel på sådana situationer kan vara om en 
kund slår näven i disken framme i fronten eller att en kund hotar med att råna banken. I dessa 
situationer har det även kallats på väktare.  
4.3.4 Erfarenhet – vanligaste verktyget för hantering                
Nästan samtliga av de intervjuade betonar att deras erfarenhet från situationer de tidigare upplevt 
med kunder är något de använder sig av för att lösa nya situationer som uppstår. Nya situationer 
då kunder uttrycker missnöje löser sig ofta snabbt på grund av att medarbetarna vet vilka strategier 
de tidigare har använt som har varit framgångsrika eller icke- framgångsrika.  
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Det är nog min livserfarenhet tror jag. Man får ju redskapen för att 
hantera osså men alltså man får nog luta sig tillbaka på sin 
personlighet, sin sociala kompetens och sina livserfarenheter. Jag tror 
att man kanske ibland löser situationerna utifrån den kunskapen jag 
redan har.. det finns dock säkert de gånger jag inte har svaren till 
kunderna…det är mycket samma ärenden i kassan.. så har man blivit 
utsatt nån gång för en fråga man inte kunnat svara på, så ser man till 
att man har svar på det till nästa gång såklart. (IP 9)  
Någonstans så har jag upptäckt att det alltid blir enklast att ta det 
missnöjet på allvar och vara lite ödmjuk. (IP 3)  
IP 9 menar att det ofta går att lösa situationer genom en kombination av sin egen personlighet och 
från olika från tidigare liknande situationer genom erfarenheter. Eftersom det ofta är samma typ av 
ärenden kunderna uttrycker missnöje för i fronten, vet medarbetarna vilka svar kunder vill ha och 
hur de ska hantera detta. Uppstår det en ny typ av situation lär IP 9 sig av den och vet hur hen 
möjligtvis kan agera i liknande situation nästa gång. Det framkommer i flertalet av intervjuerna att 
situationer som uppstår ofta ser så pass olika ut att de ofta får lita på sin egen känsla av vad som är 
rätt i varje situation och agera utifrån det. IP 2 berättar att hen ofta ”spelar teater” och att det inte 
alltid går i förväg att ha svar på kunders frågor och veta i förväg vilken strategi hen ska använda 
för att hantera en situation. Det är då medarbetarnas kompetens genom personlighet och erfarenhet 
kommer till användning. Att medarbetarna använder sig av sin egen erfarenhet för att hantera 
situationer kan identifieras som en psykisk copingresurs eftersom att erfarenhet av situationer 
troligtvis leder till självförtroende i nya situationer. (Lazarus & Folkman, 1983). Detta kan också 
kopplas till Grandey m.fl. (2004) teori om att de som arbetar med kunder dagligen vet att det är 
vanligt förekommande att bli utsatt för en viss typ av beteende från dessa kunder. Det kan handla 
om att någon skriker, är irriterad, förolämpar eller hotar. Dessa medarbetare lär sig sedan genom 
praktisk erfarenhet från dessa situationer att detta inte är något som ska tas personligt Grandey 
m.fl. (2004). 
4.3.5 Bild av kund – ytterligare ett sätt att hantera      
Medarbetarna gav sin bild av vilka kunder som vanligtvis uttrycker missnöje. Den bild 
medarbetarna har gett kan ses som ytterligare ett sätt att hantera deras känslor inför dessa 
situationer.  
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Mindre anpassningsbara kunder                                       
En del kunder som uttrycker missnöje uppfattas av några av de intervjuade som kunder som väljer 
att inte använda de tjänster banken erbjuder. Detta är en kundgrupp som är mindre anpassningsbar 
till förändringar vilket uttrycks från IP 6 som en generationsfråga: 
Det är dem som är mindre anpassningsbara till förändringar.. den 
kundgruppen känner ju sig utsatt när ett land som Sverige utvecklar den 
kontantlösa världen.. den kundgruppen uttrycker ett tydligt missnöje. Är 
man mindre anpassningsbar uttrycker man missnöje högt och det gapas 
och ja nästan oförskämt högt, både röst, svordomar allt möjligt.. och 
där tror jag att banktjänstemän har lite jobbigt ibland att bemöta det. 
(IP 6)  
Kunder som inte förstår                
Det uttrycks från flera av de intervjuade att kunder kan bli missnöjda för att de menar att kunderna 
inte förstår bankens sätt att arbeta på. IP 7 beskriver att människor ofta har en uppfattning om att 
banker är en slags samhällsinrättning. De intervjuades uppfattning är att en del kunder inte förstå 
att en bank är en affärsdrivande verksamhet. Det framkommer även att en del av de intervjuade 
tror att kunder och banker generellt sätt har olika syn på pengar.  
De ser ju inte att vi försöker stoppa penningtvätt. Banken och kunderna 
har olika synsätt på pengar (IP 4). 
Tillskrivelse av personliga egenskaper                            
IP 1 har uppfattningen att en del kunder kan uttrycka missnöje för att de innehar en viss typ av 
personlig egenskap: 
De som är missnöjda är de som antingen är missnöja över något eller är 
väldigt uttrycksfulla kunder.. de som klagar är de som är riktigt 
förbannade som minsann ska informera.. vissa tror jag bara är här för 
att prata av sig (IP 1). 
Medarbetarna upplever alltså att en del kunder helt enkelt använder banklokalen som ett forum för 
att få uttrycka sig generellt och alltså inte bara missnöje över något specifikt. Det kan vara så att 
medarbetarna hanterar negativa handlingar av kunder som ett resultat av att kunden som person är 
på ett visst sätt, inte att situationen fick kunden att bli så. Det kan vara så att medarbetarna 
undviker att sätta sig in i kundens situation. De försöker istället skärma sig från kunden och dess 
känslor genom att placera kunden i ett fack och förklara hans eller hennes beteende. En tanke är 
	   38	  
att bilden som medarbetarna har av kunden antagligen påverkar deras beteende gentemot kunden. 
Har medarbetaren exempelvis bilden av att kunden är okunnig så vet medarbetaren att hen måste 
ge information till kunden. . De flesta kunder är ju i normalfallet positiva, så när medarbetaren 
möter en negativ kund så avviker denna alltså från normen.  Det är möjligt att denna positiva norm 
kan användas som skyddsnät mot negativa kunder och då kan medarbetaren bortförklara kundens 
beteende som ett slags avvikande. Positiva kunder bildar med stor sannolikhet den grupp som 
anses vara en norm. 
Förståelse för kunden                    
Ja alltså, om jag ska vara ärlig, jag har ju också en gammal farmor 
som inte vet hur man sätter in ett kort i en bankomat. Jag har en ganska 
stor förståelse för det. Om det finns en övergångsperiod så tycker jag 
att vi ska kunna tillhandahålla en tjänst. Vi har ändå ett slags ansvar i 
samhället att hjälpa och lära dem och utbilda dem. (IP 6). 
En del av de intervjuade visar alltså förståelse för en del missnöjen och kan sätta sig in i kunders 
situationer. Det uttrycks att det är viktigt att kunna möta alla kundgrupper och att banken på så sätt 
har ett samhällsansvar. Det framkommer alltså att medarbetarna har olika bilder av kunder som 
uttrycker missnöje. En del av de intervjuade upplever att kunder som uttrycker missnöje kan vara 
både något positivt och något negativt. Huruvida det uppfattas som något positivt eller negativt 
tycks bero på vilken typ av situation det handlar om. Uttrycker en kund missnöje på ett lugnt sätt 
finns generellt sett högre tolerans än om en kund uttrycker missnöje genom att höja rösten, gå till 
personliga angrepp eller blir hotfull. 
4.4  Förbättring och utveckling  
Extern kommunikation och information              
Det framkommer bland annat att i förtid informera kunder om förändringar är något som är viktigt 
och att alla medarbetare informerar ut detta på ett enhetligt sätt till kunder: 
Ja mycket handlar ju om information. Ska man göra förändringar, ska 
man informera i god tid.. att alla säger samma sak.. ja nu tänker jag på 
kontanthantering. Det är viktigt att man förbereder kontantkunderna 
om detta i tid, att alla säger samma sak på kontoret. Ja det är väl det.. 
information måste väl ändå underlätta ändå. (IP 3) 
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Det upplevs alltså positivt att tidigt informera kunder om förändringar skulle underlätta i möten 
med kunder. Det upplevs som viktigt att det informeras ut i god tid genom extern kommunikation 
att exempelvis kontanterna inte kommer vara tillgängliga i lika stor utsträckning som de tidigare 
varit. IP 4 menar att det också att det kan handla om att alla på kontoret ger rätt information till 
kunder och att alla säger samma sak. Det anses viktigt att de som möter och informerar kunder i 
fronten har fått utbildning i denna typ av kundbemötande och hantering. IP 4 menar också att hen 
tror att det är viktigt att verkligen förstå reglerna och de policys som finns och förstå varför 
reglerna ser ut som de gör. På så sätt kan personalen känna trygghet och självförtroende i det som 
informeras ut till kunder.  
Stöd och backup                   
IP 2 beskriver en önskan om att alla medarbetare på kontoret skulle behöva vara insatta i vad som 
händer i fronten. Att alla är uppmärksamma på vad som sker i möten med kunder så att de snabbt 
kan hjälpa till om situationer kräver. IP 2 utrycker en önskan om att det fanns lite mer bevakning 
från resten av kontoret eftersom hen står ju där ensam och utsatt. IP betonar att hen har sagt till om 
det flera gånger men det har inte riktigt blivit någon förändring. 
 Jag tror faktiskt om resten av kontoret var väldigt mer involverande så 
hade många problem löst sig det hade inte blivit något stort från början. 
Att de ser att det blir kö att de hoppas fram till nästa kund, de hör att de 
blir irriterade, de går fram och frågar om de kan hjälpa till... istället för 
att jag ska ta allting och det tar tid innan jag får de kunderna fram till 
mig. Desto mer tid det tar desto argare blir kunderna. De ser två kassor 
så de undrar kunderna varför det inte står en till person där. IP (2). 
Från citaten ovan framgår önskemål från medarbetare att kontoret behöver vara mer insatt genom 
att hela tiden ha ett öga öppet mot fronten. Blir det köbildning behöver fler medarbetare komma 
fram till fronten och hjälpa till att bemöta och hjälpa kunder. Detta önskemål finns eftersom det 
uttrycks att kunder uttrycker missnöje när de får vänta, vilket är situationer som medarbetarna 
helst vill undvika. Det framgår att IP 2 har informerat om detta önskemål i möten på kontoret utan 
resultat. Det framkommer även att stöd från kollegor skulle underlätta och ge trygghet. IP 9 tycker 
också att personalen borde backa upp mer. IP 9 menar att personen i fronten inte ska behöva stå 
och ta en lång diskussion med en kund när det sitter många kunder och väntar på sin tur. 
Vissa dagar har vi ju studenter som jobbar i kassan men det behövs nog 
mer. Man är ju ganska utsatt.. att man har mer backup.. alltid svårare att 
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sitta själv..  ja vad kan det mer va… Eftersom att vi har sånt tryck så tror 
jag mer personal där framme.. att det alltid sitter två personer i kassan.. 
Då har man alltid någon att stötta sig emot. (IP 9).  
Det uttrycks att medarbetare kan känna sig utsatta när de är ensamma i fronten. Det finns 
önskemål om att dessa personer behöver ”backup” så att dessa inte behöver vara själva när det har 
bildats en kö inne i banklokalen. Det finns även önskemål om att de behövs en till person som 
arbetar i fronten på heltid. 
Missnöjda kunder – svårt att undvika                          
Det framkommer att medarbetarna tror att situationer där kunder uttrycker missnöje är svårt att 
undvika och kommer alltid att finnas. Vissa av de intervjuade anser att regelverket är ett bra 
hjälpmedel men att alla klagomål och missnöjen ser så pass olika ut så det är svårt att undvika 
missnöje helt.  
Det är svårt att undvika dessa situationer. Vi hade en kvinna i kassan för 
ett tag sedan, hon var lite fyrkantig… så aggressiv. Vad jag än sa och 
gjorde så var det fel och då sa hon till sist att det är inte var mitt fel utan 
att hon hade problem hemma. (IP 3).  
Varje kund är ju unik. Man får ju tackla varje situation efter vad det är 
för saker. (IP 10) 
Båda ovanstående citat beskriver att situationer där kunder uttrycker missnöje uppfattas som svåra 
att undvika helt, oberoende av vad banken gör för förändringar. De intervjuade motiverar denna 
åsikt genom att beskriva varje kund som unik och att en kund exempelvis helt enkelt kan ha en 
dålig dag. Kunders livssituation kan också ligga till grund för att de uttrycker missnöje.  
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5. Diskussion och slutsatser                 
Syftet med studien var att undersöka frontmedarbetarnas upplevelser och hantering av kunder som 
uttrycker missnöje. Ett annat syfte var att undersöka hur frontmedarbetarna anser att situationer 
där kunder uttrycker missnöje kan förbättras och utvecklas för att de ska känna mer kontroll. Till 
min hjälp hade jag två frågeställningar; Hur upplever medarbetarna i fronten möten med kunder 
som uttrycker missnöje samt hur hanterar de dessa situationer? Vad anser medarbetarna i fronten 
kan förbättras och utvecklas i hanteringen för att de ska känna mer kontroll?  
5.1 Upplevelser – ett resultat av erfarenheter och känsloregler         
Resultatet visar att de medarbetarna i fronten upplever att uttryck av missnöje från kunder kan 
yttra sig på många olika sätt. Det kan innebära allt från uttryck av missnöje i verbal form genom 
ifrågasättande av bankens regler till hot om att råna banken. Det kan även innebära uttryck av 
missnöje i form av fysisk aggressivitet och genom personliga angrepp. Resultatet från studien 
visar att de vanligaste källorna till att kunder uttrycker missnöje är att de får vänta och stå, att 
banken inte kan erbjuda kontanter i lika stor utsträckning längre och att banken ställer för mycket 
frågor. Det upplevs också att medarbetarna inte återkopplar tillräckligt snabbt till kunderna.  
Resultatet visar att de situationer som upplevs som svårast då en kund uttrycker missnöje är när de 
tar till personliga angrepp. Utifrån ett emotionellt regleringsperspektiv kan dessa situationer 
upplevas som svårast att hantera på grund av de känsloregler (display rules) som finns inom 
banken. En del av medarbetarna menar att de inte kan göra något eller får säga något tillbaka till 
en upprörd kund vilket gör att den emotionella ansträngningen blir stor. Genom att 
uppträdandereglerna följs av samtliga medarbetare trots att den emotionella dissonansen är stor, 
använder medarbetarna surface acting för att reglera sina emotioner. Detta går att koppla till 
tidigare forskning av både Grandey m.fl. (2004)och Deery m.fl. (2002) som visar på att surface 
acting är en strategi som oftare används i situationer med kunder som upplevs som stressfyllda. 
Resultatet visar också att medarbetarna tycker att vissa situationer eller ärenden är obehagligare än 
andra, vilket kan tyda på att de har erfarenheter av liknande situationer sedan tidigare. Detta kan 
kopplas till tidigare forskning av Grandey (2000). 
5.2 Att hantera den lugna kunden               
Resultatet visar att medarbetarna i fronten i normalfallet alltid håller sig lugna och tar missnöjet 
som uttrycks från kunder på allvar. Dock framgår det från resultatet att de hanterar situationerna 
olika beroende på vilket sätt kunden framför sitt missnöje. När kunden uttrycker missnöje på ett 
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lugnt sätt håller medarbetarna sig lugna, lyssnar och försöker åtgärda det som kunden uttrycker 
missnöje för. Det framkommer att det är viktigt att försöka lösa kundens problem eftersom att 
banken (de själva) kan ha gjort fel. Detta går att jämföra med Lazarus teori om primära 
skattningar. Vad primära skattningar betyder kan bli avgörande för vilken sekundär skattning som 
görs. Utifrån Lazarus & Folkmans (1983) teori om skattningar, skattar de flesta av medarbetarna i 
fronten den här typen av situation som ”utmaning”. Detta eftersom de hoppas kunna hjälpa kunden 
och kunna lära sig något utav situationen (Lazarus). Dessa resultat kan stödjas av tidigare 
forskning av Baileys & McColloughs (2008) som visade att majoriteten av de tillfrågade i deras 
studie i normalfallet log och försökte vara vänliga mot besvärliga kunder som copingstrategi. 
Psykiska copingresurser kan identifieras som de mest användbara resurserna i den här typen av 
situationer genom riktlinjer och policys. Dessa riklinjer känner sig medarbetarna trygga med att 
använda som svar på många av de frågor kunder ställer då de uttrycker missnöje på ett lugnt sätt. 
Resultatet visar vidare att den emotionella regleringsstrategin som kan identifieras som vanligast 
förekommande i den här typen av situationer är deep acting. Detta resultat anser jag kan kopplas 
till flera av de tidigare forskningsrapporterna av bland annat Grandey m.fl. (2004). Studien visade 
att anställda som kände sig hotade av kundens aggressiva beteende använde sig av surface acting 
medan de som var mindre hotade använde sig av deep acting. När kunden uttrycker sitt missnöje 
på et lugnt sätt använder medarbetarna sig troligen av deep acting eftersom de inte känner sig 
hotade eller stressade av kundens lugna beteende. Mitt resultat kan alltså också stödjas av resultat 
från både Grandey m.f.(2004) och Deery mfl.(2002). Resultatet visar att problemfokuserad coping 
verkar vara den vanligaste formen av coping som frontmedarbetarna använder sig av i den här 
typen av situationer. De flesta frontmedarbetare berättar att de är självkritiska, tänker rationaliserat 
och gör en positiv omtolkning av situationer i normalfallet då en kund uttrycker missnöje på ett 
lugnt sätt. Resultatet kan stödjas av exempelvis Lazarus & Folkmans (1986) studie som visade att 
problemfokuserade copingstrategier användes i situationer som skattades som förändringsbara. 
5.3 Att hantera ett eskalerande missnöje 
Resultatet från studien visar att det finns situationer då kunder som uttrycker missnöje inte alltid 
accepterar det sättet som det uttryckta missnöjet besvaras på. Ibland räcker det alltså inte med att 
berätta för kunden om vilka regler och policys som gäller. Det händer då att medarbetarna frågar 
om kunden vill att missnöjet ska framföras till chefen eller ställer frågan om kunden vill prata med 
chefen. Det framkommer att det ofta fungerar att endast ställa frågan för att den upprörda kunden 
ska lugna ner sig. Här verkar det som att medarbetarna i normalfallet använder problemfokuserad 
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coping. De flesta medarbetare beskriver att de oftast hämtar chefen om de inte anser sig kunna 
lösa situationen med en missnöjd kund själva. Detta resultat visar på liknande resultat som Baileys 
& McColloughs (2008) studie, som visade att hämta chefen som copingstrategi användes först när 
andra copingstrategier misslyckades. Chefer kan identifieras som sociala resurser som används i 
situationer där medarbetarna känner att de inte kommer någonvart i diskussionen med kunden. Här 
verkar chefen fungera som en social copingresurs. Loungen används också i den här typen av 
situation som materiell copingresurs. Om en kund höjer rösten får kunden följa med till loungen. I 
loungen får medarbetaren och kunden sitta ner och prata i lugn och ro om kundens missnöje utan 
att resten av kontoret och framförallt kunderna ska behöva lyssna på diskussionen. Resultatet visar 
att det inte går att identifiera att frontmedarbetarna använder någon specifik strategi för att reglera 
sina emotioner i den här typen av situationer. 
 
5.4 Hantering av personliga angrepp och hot            
Resultatet visar att en del av frontmedarbetarna använder emotionsfokuserad och en del 
problemfokuserad coping när kunder går till personliga angrepp. Vid hot och fysisk aggressivitet 
används endast problemfokuserad coping då de kallar på väktare eftersom de enligt regler måste 
göra detta. I enlighet med tidigare forskning av Brown m.fl (2005) går att identifiera 
copingstrategin självkontroll som problemfokuserad coping. Resultatet visar vidare att en del 
frontmedarbetare använder sig av surface acting och en del förkastar uppträdandereglerna (display 
rules). Resultatet kan därför endast delvis kopplas till Deerys m.fl. (2002) och Grandeys m.fl. 
(2004) studie. Att frontmedarbetarna använder olika typer av emotionsreglering och olika 
copingstrategier kan bero på hur mycket olika medarbetarna tar åt sig av personliga angrepp och 
hur pass olika de upplever aggressivitet från kunder. En del av medarbetarna har arbetat under en 
mycket längre tid på banken än andra och kan vara en anledning till att vissa tar åt sig mer än 
andra av de personliga angreppen. Detta kan kopplas till det som Grandey m.fl. (2000) diskuterar 
om att servicearbetare är medvetna om att aggressiva kunder är en del av arbetet och att de är vana 
vid en viss typ av beteende från kunder. Medarbetare lär sig ofta genom praktisk erfarenhet att 
förolämpningar är något som inte ska tas personligt.  
5.5 Erfarenhet – välanvänd hanteringsstrategi                    
För att fortsätta på samma tema som ovan om Grandey m.fl.(2000) teori om praktisk erfarenhet, 
visar resultatet från studien att medarbetarnas erfarenheter från situationer de tidigare upplevt är 
något de använder sig av i nya situationer. Nya situationer då kunder uttrycker missnöje löser sig 
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ofta snabbt på grund av att medarbetarna vet vilka strategier de tidigare har använt för att hantera 
situationer och om dessa har varit framgångsrika eller icke- framgångsrika. Det framkommer i 
flertalet av intervjuerna att situationer som uppstår ofta ser så pass olika ut att de ofta får lita på sin 
egen känsla av vad som är rätt i varje situation och agera utifrån det. Det är då frontmedarbetarnas 
kompetens genom personlighet och erfarenhet kommer till användning. Att medarbetarna 
använder sig av sin egen erfarenhet för att hantera situationer kan identifieras som en psykisk 
copingresurs eftersom att erfarenhet av situationer troligtvis leder till självförtroende i nya 
situationer. (Lazarus & Folkman, 1983). Detta kan också kopplas till Grandey m.fl. (2004) teori 
om att de som arbetar med kunder dagligen vet att det är vanligt förekommande att bli utsatt för en 
viss typ av beteende från dessa kunder. Det kan handla om att någon skriker, är irriterad, 
förolämpar eller hotar. Dessa medarbetare lär sig sedan genom praktisk erfarenhet från dessa 
situationer att detta inte är något som ska tas personligt. 
5.6 Bild av kund – en copingstrategi?              
Resultatet visar att bilden medarbetarna har av kunder som uttrycker missnöje är kunder som är 
mindre anpassningsbara till förändringar och kunder som inte förstår hur banken arbetar. Det 
beskrivs också vissa egenskaper en typisk kund som uttrycker missnöje kan ha. Resultatet visar 
dock att det även finns en förståelse för kunder som uttrycker missnöje. Att medarbetarna 
beskriver vilken bild de har av kunden som uttrycker missnöje kan ses som en del i hanterandet av 
situationerna. Den bild medarbetaren har av kunden påverkar hur de upplever och hanterar 
känslor. Bilden av kunden påverkar vidare medarbetarens beteende gentemot denne. Resultatet 
visar att det finns olika uppfattningar och bild av en kund som uttrycker missnöje och detta har att 
göra med på vilket sätt kunden framför sitt missnöje. Det finns tillexempel inte förståelse för 
kunder som framför sitt missnöje genom att höja rösten, gå till personliga angrepp eller hota.  
5.7 Förbättring och utveckling                             
Medarbetarna verkar för det mesta veta relativt bra hur de ska hantera missnöje från kunder genom 
att använda olika copingstrategier och resurser. Dock verkar personliga angrepp vara ett vanligt 
förekommande problem som medarbetarna upplever och hanterar på olika sätt. En del tar inte åt 
sig personligt av dem medan en del uttrycker att det är jobbigt. Det går inte att kontrollera att 
kunder inte kommer att använda sig av personliga angrepp i framtiden men det finns sätt att arbeta 
förebyggande för att möjligtvis kunna undvika en del av angreppen. Medarbetarna uttrycker en 
önskan om att banken externt ska kommunicera ut till kunderna i förtid om förändringar i 
regelsystem som ska göras. Om detta görs i framtiden kanske inte kunderna väljer att ta ut sitt 
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missnöje inne på banken eftersom de redan vet om vilka riktlinjer och policys som gäller. Det 
finns även en vilja att kollegor och chefer snabbare ska kunna finnas till hands i situationer som 
kan upplevas som obehagliga med kunder. Detta gäller speciellt i situationer då medarbetarna 
arbetar själva i fronten då det har bildats kö och kunder uttrycker missnöje i grupp. Med mer 
utbildning, klarare riktlinjer, mer backup från kollegor och chefer samt genom extern information 
tror frontmedarbetarna att mer kontroll kan uppnås i hanteringen. De önskar även att chefer och 
kollegor är ännu mer insatta och hjälper till i fronten mer än vad de gör i dagsläget. Detta menar 
medarbetarna skulle kunna reducera antalet missnöjda kunder. 
5.8 Avslutande diskussion  
Om vi går tillbaka ett antal år fanns det betydligt fler bankkontor än vad det gör idag. Alla 
bankkontor hanterade kontanter och det var det vanligaste betalningsmedlet. Alla kontor hade en 
tydlig kassafunktion och transaktioner av kontanter på kontoren var mycket vanligt. Dessa var 
organiserade för att hantera just kontanterna. Detta var då en naturlig och rätt så stor del av bank 
som verksamhet att tillgodo se kunder den servicen.  
 
Nu befinner sig de svenska bankerna i en övergångsperiod i och med att kontanterna tas bort allt 
mer och att reglerna blir allt striktare, vilket har nämnts tidigare under studien. Olika drivkrafter 
ligger till grund för detta; säkerhetsfrågor och kostnadsaspekter (dels utifrån kontanthantering är 
dyrt men också för att det behövs arbetskraft). Flera banker har helt dragit sig ur 
kontanthantering. Många nystartade banker tillhandahåller inte kontanthantering alls. En del 
banker har dock tagit olika ställningstaganden. Aktuell bank i denna uppsats har haft en 
inställning att försöka följa med kundernas utveckling och ser framför sig att fler och fler 
använder kort och internet istället för transaktioner med kontanter. Det finns samtidigt förståelse 
i aktuell bank för exempelvis den äldre generationen. De vill tillhandahålla tjänster till alla, unga 
som gamla, men kan inte ta på sig ett samhällsansvar för övriga bankers kunder. Det har jag 
beskrivit som en del av problemställningen i denna uppsats; när en del av de andra bankerna tar 
bort kontanthaneringen vänder sig de kunderna till aktuell bank. Det är främst kostnaderna 
(administrativa och personalresurser) som gör att de inte vill hantera enbart kontanttransaktioner 
för kunder som har övriga affärer i andra banker.   
 
Bankers organisering kommer med stor sannolikhet bli mer och mer kostnadseffektiv och 
kassa/kundtjänst kommer på sikt tas bort från alla banker och bankkontor. Trenden kommer bara 
att fortsätta och kontanterna kommer att få en ännu mindre roll framöver. Relationerna till 
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kunderna kommer antagligen att se något annorlunda ut. De kommer troligen att bygga än mer 
på långsiktiga relationer med rådgivning inom sparande och finansiering. Relationen kommer 
därmed inte bygga på möten på daglig basis utan som sagt mer långsiktiga relationer med 
planerade möten. På sikt kanske detta kommer leda till en förstärkt relation med ökat förtroende 
mellan bankpersonal och kunder. Det är också möjligt att det kan leda till att kunder får mindre 
förtroende för bankpersonalen eftersom att de inte längre kommer kunna gå in på banken och 
göra sina ärenden i kassa- och kundtjänsten. Ett dilemma kan bli hur bankpersonalen kommer att 
kunna upprätthålla relationen med privatkunder när dem inte kommer att vara inne lika ofta på 
banken. Vad som faktiskt blir effekten av bankers organisering i framtiden i fråga om relationen 
mellan kund och bankpersonal är svårt att säga och återstår att se.  
5.9 Förslag på vidare forskning 
Något som hade varit intressant att forska vidare på gällande detta är hur den ökande andelen 
missnöjda kunder kommer att påverka frontmedarbetaren i framtiden om det fortsätter på samma 
sätt som det gör i nuläget. Kommer personen att orka ställa om sig och vara trevlig efter att 
tidigare ha bemött 10 missnöjda kunder? Det skulle kunna undersökas hur pass länge en person 
orkar upprätthålla surface acting. Om något eller några av de önskemål som de intervjuade uttalat 
sig om faktiskt kommer att implementeras för mer kontroll i hanteringen är också intressant att se. 
Om de implementeras, hade det varit intressant att undersöka om och hur frontmedarbetarna 
upplever att det underlättar hanteringen och leder till mer kontroll.  
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Informationsbrev om intervjustudie 
Jag	  heter	  Elin	  Wickström	  och	  jag	  läser	  Masterprogrammet	  i	  Personal	  &	  Arbetsliv	  på	  Lunds	  
Universitet.	  Jag	  skriver	  just	  nu	  min	  magisteruppsats	  i	  sociologi	  som	  handlar	  om	  möten	  med	  
kunder.	  Mitt	  huvudsyfte	  med	  studien	  jag	  kommer	  att	  genomföra	  i	  er	  organisation	  är	  att	  försöka	  
ta	  reda	  på	  frontpersonalens	  upplevelser	  och	  hantering	  av	  kunder	  som	  uttrycker	  missnöje.	  	  
Du	  behöver	  inte	  förbereda	  något	  inför	  intervjun.	  Jag	  kommer	  själv	  att	  ha	  förberett	  allt	  inför	  vårt	  
möte.	  Alla	  intervjuer	  kommer	  förbli	  anonyma	  eftersom	  exempelvis	  kritik	  ska	  kunna	  framföras	  
utan	  att	  någon	  ska	  känna	  sig	  uthängd.	  Det	  är	  endast	  jag	  som	  kommer	  att	  ha	  tillgång	  till	  
intervjuerna.	  	  
Om	  så	  önskas	  kommer	  jag	  att	  skicka	  en	  kopia	  av	  min	  Magisteruppsats	  när	  den	  är	  klar	  till	  de	  som	  
deltagit	  i	  studien.	  Det	  hade	  gjort	  mig	  glad	  om	  intresse	  för	  detta	  finns.	  Jag	  hoppas	  att	  min	  färdiga	  
studie	  kommer	  att	  ge	  organisationen	  lite	  nya	  tankar	  och	  att	  den	  ska	  kunna	  vara	  till	  nytta	  för	  ert	  
fortsatta	  arbete	  med	  dessa	  frågor,	  men	  även	  som	  stöd	  till	  fortsatt	  forskning	  inom	  ämnet.	  
	  
Om	  du	  har	  frågor	  eller	  vill	  ha	  ytterligare	  information	  kontakta	  mig	  gärna.	  
Mitt	  mobilnr:	  0703-­‐285582	  
e-­‐post:	  elin.wickstrom@hotmail.com	  
Om	  du	  vill	  ha	  ytterligare	  information	  har	  du	  även	  möjlighet	  att	  kontakta	  min	  handledare	  för	  
uppsatsen	  
Vesa	  Läppenen,	  Docent	  och	  Lektor	  i	  Sociologi	  
e-­‐post	  vesa.leppanen@soc.lu.se	  
Telefonnr:	  046-­‐2228732	  	  
Tack	  på	  förhand	  och	  för	  visat	  intresse	  att	  delta	  i	  studien,	  det	  ska	  bli	  intressant	  att	  få	  träffa	  dig!	  
	  
Med	  Vänlig	  Hälsning,	  
Elin	  Wickström	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Intervjuguide för frontmedarbetarna  
 
Teman 
1. Missnöjda kunder – vilka och varför? 
2. Bemötande och hantering  
3. upplevelser  
4. Förbättring och utveckling 
 
1. Missnöjda kunder – Vilka och Varför? 
 
1. Kan du ge några exempel på vad kunder kan uttrycka missnöje för när de kommer in på 
banken? 
 
2. Kan du beskriva några olika typer av problem som kan uppstå i dessa situationer? 
 
3. Vad är kunderna oftast missnöjda med? (Vanligaste klagomålet) 
 
4. Varför tror du att kunder generellt sätt blir missnöjda? 
- dålig service, för få erbjudanden? 
 
5. Vad tror du att kunderna förväntar sig av er när de framför sitt missnöje? 
- kompensation, empati, snabb lösning, ursäkt? 
 
6. Vilka typer av kunder uttrycker missnöje? Vad kännetecknar dem? 
 
7. Hur ser du rent allmänt på missnöjda kunder? 
 
 - Positivt eller negativt? 
 
3. Bemötande och hantering  
 
8. Hur bemöter du en missnöjd kund i normalfallet? 
 
9. Vilka situationer som uppstår med kunder är svårare att hantera än andra? 
 
10. Hur kan kunden framföra sitt missnöje till banken? 
 
 
11. Har du fått någon förberedelse inför arbetet med missnöje? Har du fått lära dig 
vad du ska säga/ hur du ska agera i svåra situationer? 
 
 - Utbildning, policy, instruktioner, support, uppföljning, befogenhet? 
 
4. Upplevelser  
 
12. Har du upplevt någon situation som du uppfattat som svår eller problematisk med en kund? 
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 - Om ja, beskriv gärna en situation du upplevt 
 
13. Hur känns det när du bemöter en missnöjd kund och efteråt? 
 
 - Skakar du av dig mötet direkt efter? 
 - Eller tänker du på mötet en bra stund efteråt? 
 
14. Är vissa kunder svårare att bemöta än andra? Är vissa ärenden svårare än andra? 
  
15. Kan du själv bli förbannad på en kund och i så fall i vilka situationer? 
 
16. känner du dig bekväm med att agera utifrån bankens regler i en situation med en missnöjd 
kund? 
 
17. Upplever du att du har kontroll över situationen när du agerar utifrån dessa regler i en 
situation med en missnöjd kund? 
 
 
5. Förbättring och utveckling 
 
18. Är det något du saknar när det gäller de regler banken har gällande hur ni hanterar 
situationer där kunder uttrycker missnöje?  
 
19. Vad skulle banken enligt din uppfattning kunna göra annorlunda för att göra dessa 
situationer som uppstår bättre? För att exempelvis känna mer kontroll?  
 
- Om ja, i så fall hur? 
 
 
Stödfrågor: 
 
Varför? 
Kan du utveckla? 
Hur menar du? 
Kan du ge exempel?	  
 
 
 
